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Kuntalaisten hyvinvoinnin edistäminen on yksi kunnan ydintehtävistä. Ihmisten tarpeisiin vas-
taavien palveluiden kehittäminen julkisella sektorilla on haasteellista niukkenevilla resursseil-
la. Haasteeseen voidaan vastata palvelumuotoilun menetelmin, joilla julkinen sektori voi in-
novoida aivan uusia palveluratkaisuja tai ainakin kehittää olemassa olevia palveluita. Järven-
päässä on kehitetty terveyden edistämisen palveluiden ja liikuntapalveluiden tiiviillä yhteis-
työllä Liikunta osana hoitopolkua –prosessia, mutta valitettavasti palvelun markkinointiin ei 
ole resurssien vähäisyyden vuoksi panostettu riittävästi. Prosessia sekä asiakasymmärrystä 
tulee edelleen kehittää käyttäjälähtöisemmin yhdessä asiakkaiden sekä henkilöstön kanssa. 
Lisäksi viestintää on tehostettava molemmilla palvelualueilla palveluketjun toimivuuden var-
mistamiseksi. Tämän kehittämistyön tavoitteena oli kokeilemalla kehittää toimintatapaa, jolla 
kaupungin ydinarvojen mukaisesti voidaan osallistaa asiakkaat sekä henkilöstö Liikunta osa-
na hoitopolkua -prosessin visualisointiin sekä lisätä liikuntapalveluiden asiakasymmärrystä. 
 
Tutkimuksellisena lähtökohtana oli laadullinen (kvalitatiivinen) tutkimusote ja aihetta lähestyt-
tiin palvelumuotoilun menetelmin. Kehittämistyön alkuvaiheessa koottiin olemassa oleva tieto 
Aikaa sinulle! -hankkeen tuloksista ja lähdettiin kartoittamaan asiakasymmärrystä havainnoi-
malla liikuntaneuvonnan asiakkaita sekä selvittämään asiakkaan näkemystä palvelupolusta 
tarinan kerronnan menetelmällä. Kevään aikana käytiin useita käytäväkeskusteluita henkilös-
tön kanssa, jolloin selvisi ettei Liikunta osana hoitopolkua –prosessi ole tunnettu. Tarvetta 
selkeämmälle sekä visuaalisemmalle viestinnälle oli selkeästi. Kehittämistyön aikana käytetyt 
palvelumuotoilun menetelmät mahdollistivat laajan asiakastiedon keräämisen, mikä tuki asia-
kasymmärryksen vahvistumista. Kehittämistyöhön osallistui Järvenpään sosiaali- ja terveys-
aseman henkilöstöä, asiakkaita sekä liikuntaneuvojat.  
 
Kehittämistyön aikana liikuntapalveluiden asiakasymmärrys palveluiden yhdyspinnalla ole-
vasta, uudesta kohderyhmästä, ei-asiakkaista lisääntyi. Liikuntaneuvonnan asiakkaista tun-
nistettiin neljä selkeää asiakaspersoonaa, joille voidaan kohdentaa palveluita entistä parem-
min tulevaisuudessa. Kehittämistyön ansiosta liikuntapalveluissa ymmärretään jatkossa osal-
lisuuden sekä visuaalisuuden merkitys niin palveluiden tavoittavuudessa kuin kehittämises-
säkin. Visuaalisia kehittämistyön tuloksia voidaan käyttää Liikunta osana hoitopolkua -
prosessin sisäisen sekä ulkoisen viestinnän tehostamisessa sekä esimerkiksi osana henki-
löstön perehdyttämistä Järvenpään toimintatapoihin. 
 
Liikunta osana hoitopolkua -prosessin visualisoinnin ja asiakkaiden osallistamisen toivotaan 
toimivan kannustavana esimerkkinä ja innostavan myös muita kaupungin palvelualueita tu-
tustumaan palvelumuotoilun kulttuuriin. Kehittämistyön aikana kokeiltuja uusia menetelmiä 
voidaan kokemusten perusteella suositella muillekin kaupungin palvelualueille tutustuttavaksi 
asiakkaiden ja henkilöstön osallisuuden vahvistamiseksi. 
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1 Johdanto 
Jo 1900-luvun lopulta lähtien on kehitetty suoran osallistumisen käytäntöjä, joiden kautta 
kuntalaiset voivat helpommin vaikuttaa kunnan asioiden valmisteluun ja päätöksentekoon. 
Myös lainsäädännössä kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet ovat vah-
vasti esillä, ja ne on turvattu useissa erityislaeissa. Valtuuston on varmistettava kuntalain 
(22 §) mukaan se, että kunnan asukkailla ja palvelujen käyttäjillä on edellytykset osallistua 
ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Jokainen kunta voi vapaasti päättää miten se velvollisuu-
tensa käytännössä toteuttaa. Kuntaliitto on listannut menetelmiä kuinka osallistumista ja 
vaikuttamista voidaan erityisesti edistää ja 2000-luvulla on huomattu, että voimaantumista 
voidaan edistää rohkaisemalla kuntalaisia suoraan osallistumiseen. (Kuntaliitto 2017.) 
Järvenpäässä kyseisiä menetelmiä on jonkin verran otettu käyttöön eri palvelualueilla, 
mutta liikuntapalveluissa toimintaan ollaan vasta heräämässä. Menetelmille, joiden avulla 
voidaan tutkia ja arvioida tulevaisuuden palvelumahdollisuuksia ja asteittaisia nykyisten 
palveluiden korjauksia laajemmin, on kasvava tarve. Perinteisillä menetelmillä, kuten 
asiakaskyselyillä, päästään käsiksi ainoastaan jo olemassa oleviin ongelmiin. Tarve käyt-
täjälähtöisille lähestymistavoille on tiedostettu julkisella sektorilla, mutta käyttökelpoisten, 
asiakkaita ja työntekijöitä osallistavien välineiden löytäminen ei ole ollut helppoa. Erityi-
sesti sosiaali- ja terveysalan asiakasrajapinnassa työskentelevillä on hyvä käsitys asiak-
kaan arjesta, mutta nykyiset organisaatiorakenteet ja päätöksentekotavat ovat johtaneet 
tilanteisiin, joissa tätä osaamista ei ole pystytty tehokkaasti hyödyntämään palvelukehityk-
sessä. (Jyrämä & Mattelmäki 2015, 93-94.) 
 
Järvenpään kaupunkistrategiassa (2013) on huomioitu sekä tarve käyttäjälähtöisemmälle 
lähestymistavalle että yhteistyön tekemiselle yli sektori- ja organisaatiorajojen. Kaupungin 
arvoissa ja tulevaisuuden visiossa (Uusi Kunta 2030) painotetaan palveluiden järjestämis-
tä asukkaan tarpeiden mukaisesti ja hänen osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksiaan 
niiden kehittämiseen. Kaupungin tavoitteiksi on määritelty kaupunkistrategiassa muun 
muassa kuntalaisten hyvinvoinnin ja osallisuuden lisääminen. Liikunnan ja terveyspalve-
luiden vahvalla yhteistyöllä voidaan varmistaa tavoitteiden toteutuminen. Liikunta on tär-
keä tekijä asukkaiden terveyden ja hyvinvoinnin edistämisessä sekä toimintakyvyn ylläpi-
tämisessä. Vuodesta 2012 lähtien Järvenpäässä on kehitetty liikunnan palveluketjua poik-
kihallinnollisena, moniammatillisena yhteistyönä. Vuosien 2015-2017 aikana Aikaa sinulle 
–hankkeen myötä kehittämistyö muuttui määrätietoisemmaksi ja yhteistyö vahvistui uuden 
liikuntaneuvonnan palvelun ja Liikunta osana hoitopolkua –prosessin kehittämisen myötä. 
Palvelumalli oli innovatiivinen valtakunnallisellakin tasolla. Liikunta osana hoitopolkua ja 
liikuntaneuvonnan prosessien käynnistäminen on toiminut tehokkaana kanavana sosiaali- 
ja terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden yhteistyölle Järvenpäässä. Lähtötilanteessa 
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havaittiin kuilu terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden välillä. Poikkihallinnollinen yhteis-
työ oli kirjoitettuna kaupunkistrategiassa, mutta käytännössä se ei toteutunut, koska sekto-
rit ylittäviä palvelupolkuja ei ollut. Terveydenhuollon henkilöstö ei tiennyt liikuntapalvelui-
den toiminnasta tai mahdollisuuksista. Kuntalaisen näkökulmasta liikunnan aloittaminen 
tai jatkaminen esimerkiksi vakavan sairauden tai leikkauksen jälkeen oli haasteellista, sillä 
asiakas ei tiennyt mistä saada tukea tilanteeseensa ja miten liikunnan voisi ottaa jälleen 
osaksi arkea. Viime vuosien aikana liikuntaneuvonta on tavoittanut sekä tukenut useita 
satoja vähän liikkuvia järvenpääläisiä heidän elintapamuutoksessaan. Toimijoiden yhteise-
nä tavoitteena on ollut edistää liikunnan keinoin kuntalaisten terveyttä, terveellisiä elinta-
poja ja hyvinvointia sekä vahvistaa heidän omaa vastuutaan, elämänhallintaansa. Ainoas-
taan eräs resurssi on jäänyt täysin huomioimatta; palvelun loppukäyttäjien näkökulma. 
Järvenpään kaupunkistrategian (2013) mukaisesti yksi tärkeimmistä toimintaympäristön 
muutosvoimista on käyttäjälähtöisyys palveluita kehitettäessä. Liikunta osana hoitopolkua 
–prosessissa tämä tarkoittaa tietoisuuden lisäämistä palveluiden sekä prosessin olemas-
saolosta sekä palvelupolun kehittämistä asiakkaiden sekä henkilökunnan näkökulmasta. 
 
Palvelumuotoilu on käyttäjälähtöinen poikkitieteellinen metodologia, joka tähtää palvelui-
den käytettävyyden ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Siinä yhdistyvät liiketoimin-
nan, palveluiden sekä suunnittelun näkökulmat. Palvelumuotoilun menetelmin palveluita 
kehittäessä pyritään huomioimaan kaikkien palveluun osallistuvien toimijoiden tarpeet 
palvelun tai tuotteen parantamiseksi. Palvelumuotoiluprosessi on luonteeltaan kokeilevaa 
ja iteratiivista eli toiminta kehittyy sykleissä ja visualisoinnin kautta pyritään lopulta parem-
paan kommunikaatioon sekä henkilöstön että asiakkaiden kanssa. Kehittämistyön aikana 
tutustuttiin ajankohtaiseen palvelumuotoiluajatteluun sekä kokeiltiin käyttäjäkeskeisen 
muotoilun menetelmiä Järvenpään liikuntapalveluiden asiakasymmärryksen lisäämiseksi. 
 
Nykyisen viestinnän avainsana on visuaalisuus. Tarvitaan harkittua ja hyvää visuaalista 
ilmaisua, jotta viesti menee perille. Visuaalinen ilmaisu on demokraattisempaa ja kansain-
välisempää kuin pelkkä kirjoitetulla kielellä toimiminen (Luukkonen 2010, 9). Tiedon visu-
alisointi lisää osallistumisen mahdollisuuksia ja tehokkuutta. Interaktiiviset visualisoinnit 
tarjoavat tehokkaan tavan viestiä organisaation toiminnasta tärkeille sidosryhmille ja asi-
akkaille. Hyvin laadittu infografiikka pärjää myös kilpailussa huomiosta sosiaalisessa me-
diassa (Koponen 2017). Tämän kehittämistyön tavoitteena oli kokeilemalla kehittää toi-
mintatapaa, jolla asiakkaat sekä henkilöstö voi osallistua palveluiden kehittämiseen sekä 
lisätä liikuntapalveluiden asiakasymmärrystä. Toimintatavan visualisointi tarjoaa Järven-
pään kaupungille ja liikuntapalveluille uuden näkökulman palvelujen ja viestinnän kehittä-
miselle jatkossa. 
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2 Palvelumuotoilu  
Palvelumuotoilu on ajatustapa, jossa keskitytään palvelun käyttäjien toiminnan ja tarpei-
den ymmärtämiseen. Palvelumuotoilu on palvelujen innovointia, kehittämistä ja suunnitte-
lua hyödyntäen muotoiluajattelun lähestymistapaa ja palvelumuotoilun työkaluja. Ajatusta-
vassa korostuvat analyyttisyys ja luovuus sekä käyttäjien osallistaminen. Muotoilua voi-
daan käyttää uusien palvelukonseptien innovointiin, olemassa olevien palvelujen ja asia-
kaskokemuksien parantamiseen, palvelustrategian määrittelyyn sekä asiakasymmärryk-
sen hankkimiseen (Tuulaniemi 2011, 58-67). Palvelumuotoilutoimisto Hellonin mukaan 
kehittäminen kohdistuu alkuvaiheessa eniten palvelutasolle, jolla tapahtuu vuorovaikutus 
asiakkaan kanssa. Tähän liittyvät muun muassa palvelupolkujen ja käyttäjäprofilointien 
tekeminen. Strategisella tasolla toimenpiteet voivat keskittyä esimerkiksi organisaation 
asiakaskokemuksen johtamisen tukemiseen ja edelleen systeemitasolle tultaessa kehite-
tään rakenteita, koulutuksia ja toimintaa, joka tukee palvelutasoa.  
 
Moritzin palvelumuotoiluprosessin yleiskatsausmalli, joka on esitetty kuvassa 1, havain-
nollistaa kuinka useat eri tekijät vaikuttavat prosessiin, ja kuinka palvelumuotoilu (Service 
Design) toimii yrityksen ja asiakkaan välisten tarpeiden yhteen sovittajana. Palvelumuotoi-
lulla voidaan tehostaa yrityksen prosesseja ja samalla parantaa yrityksen tuottavuutta. 
Muotoilulla voidaan parantaa asiakastyytyväisyyttä kehittämällä hyödyllisempiä ja halutta-
vampia palveluita, joita asiakkaat käyttävät mielellään. (Moritz 2005, 153.) 
 
 
 
Kuva 1. Palvelumuotoiluprosessin yleiskatsausmalli (Moritz 2005, 153) 
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2.1 Palvelumuotoilu käytännössä 
”Palvelumuotoilulle ovat tyypillisiä avoimet toimeksiannot, joissa suunnitteluongelma  
on tarkasti määrittelemätön. Palvelumuotoilun sumea alkupää ”The fuzzy-front-end” on 
kaikkein tärkein ja strategisin vaihe suunnittelussa, koska sen aikana etsitään mahdolli-
suuksia ilman tarkkoja tietoja ja rajoitteita. Tavoitteena on, että sumean alkupään lopuksi 
tavoitteet täsmentyvät ja saavutetaan tarkasti määritelty ongelma tai mahdollisuus, josta 
voidaan käynnistää tarkasti määritelty suunnitteluprosessi” luennoi Teemu Moilanen Ser-
vice Design kurssilaisille 14.9.2017 Haagan kampuksella Haaga-Helian ammattikorkea-
koulussa.  
 
Palvelumuotoilu on prosessimainen, luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva 
tapa kehittää palvelua. Prosessilla tarkoitetaan sarjaa, jossa toiminnot etenevät ja toistu-
vat loogisesti. Palvelumuotoilun prosessimalleja on useita ja eräs niistä on Moritzin viite-
kehysmalli. Moritz ryhmittelee palvelumuotoilun prosessin kuuteen, prosessimaisesti ete-
nevään kategoriaan: ymmärtämiseen, kiteyttämiseen, ideointiin, seulontaan ja konkre-
tisointiin, kehittämiseen sekä operointiin eli toteuttamiseen (Moritz 2005, 122). Palvelu-
muotoiluprosessi on luonteeltaan kokeilevaa ja iteratiivista eli toiminta kehittyy sykleissä ja 
visualisoinnin kautta pyritään parempaan kommunikaatioon sekä viestintään.   
 
 
Kuva 2. Palvelumuotoilun prosessi (mukautettu Moritz 2005, 123) 
 
2.1.1 Ymmärtäminen ja havainnointi 
Johtamisessa ja palveluiden kehittämisessä yksi tärkeimmistä resursseista on asiakastie-
to. On tärkeää tunnistaa monille asiakkaille samanlaisina toistuvia palvelutilanteita ja kes-
kittyä siihen, että ne sopisivat mahdollisimman hyvin asiakkaan tapaan toimia ja elää. 
Muussa tapauksessa kannattavuusnäkökulma saattaa hämärtyä, asiakasymmärrys on 
sirpaloitunutta ja ajaudutaan tarpeettomaan erilaistamiseen. Erilaistamisen tarvetta voi-
daan myös pohtia asiakasnäkökulmasta; mitkä ovat oikeat erot asiakkaiden toiminnassa 
ja vaadittu yksilöllisyyden aste palvelussa. Monimutkaisuuden poistaminen voi olla kulutta-
jalle jopa etu ja selkeyttä luova asia. (Korkman ym. 2009, 25-28.) 
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Palvelumuotoiluprosessin ensimmäinen vaihe on tiedonhankinta ja ymmärtämisen lisää-
minen. Stefan Moritzin mukaan ensimmäisessä vaiheessa kartoitetaan asiakkaiden tar-
peet, niin piilevät kuin tietoisetkin. Lisäksi selvitetään toiminnan konteksti, resurssit ja 
mahdolliset rajoitteet. Vaihe kytkee palvelumuotoiluprosessin käytännön todellisuuteen. 
(Moritz 2005, 123-147.) 
 
Havainnointi antaa palveluiden kehittäjälle omakohtaisen yleistuntuman asiakkaista, ih-
misten toimia seurataan omassa käyttöympäristössään. Havainnoimalla saadaan tietoa 
palvelun yksityiskohdista, mahdollisista haasteista ja asiakkaiden toiveista (Hyysalo 2006, 
100). Useamman päivän mittainen havainnointi antaa objektiivista näkemystä, elintärkeää 
tietoa palvelukokonaisuudesta, miten palvelutapahtuma todellisuudessa toteutuu osapuol-
ten kesken ja millainen vuorovaikutustilanne on (Tuulaniemi 2013,150). Havainnointi voi 
olla osallistuvaa tai passiivista, mutta yhdistämällä molempia tekniikoita voidaan muodos-
taa käsitys asiakkaiden tyypillisimmistä toimintatavoista. Havaintojen kirjaaminen kuuluu 
olennaisena osana havainnointiin. Mahdollinen haastattelu antaa tilaisuuden täydentää ja 
syventää tietoa ja kysellä asiakkaalta esimerkiksi mikä sai hänet tulemaan palvelupisteelle 
tai mitä ajatuksia tai tunteita palvelu hänessä herätti. (Korkman ym. 2009, 96.)  
 
Kun ihmisten toimintaa on tutkittu eri paikoissa ja tilanteissa on huomattu, että suurempi 
vaikutus tapaamme toimia on kontekstilla tai tilanteella itsellään. Asiakkaiden ryhmittelyä 
voidaan tehdä sen perusteella, miten he suhtautuvat asioihin, miten he ajattelevat ja mil-
laisia asenteita heillä on tai voidaan löytää asiakkuuteen liittyviä ryhmittelyjä. Samaan 
aikaan voidaan löytää käytäntöjä, jotka ylittävät nämä asiakasryhmittelyt. Ihmisten arkeen 
kuuluu monenlaista toimintaa; nukkuminen, syöminen, juhliminen tai kotona pysyminen, 
liikkuminen tai paikallaan oleminen. Palvelun tulisi tarjota parempi vaihtoehto suhteessa 
nykyiseen toimintatapaan. (Korkman ym. 2009, 32.) Organisaatio voi analysoida millai-
seen asiakkaan arjen toimintaan oma palvelu liittyy ja muistaa, että palvelun tulee edistää 
ja parantaa olemassa olevia käytäntöjä. Jos palvelua kehitettäessä tutkitaan mitkä asiat 
asiakkaalle ovat käytännön toteuttamisessa hankalia, niin asiakaskokemusta voidaan pa-
rantaa käytäntöjä muokkaamalla. Käytäntöjen tutkiminen on merkityksellisten kokonai-
suuksien löytämistä erilaisista konteksteista. Käytäntö muodostuu välineistä, tilasta, tai-
doista ja tekijästä. Tila ohjaa palvelutilanteen tapahtumista. Käytäntöajattelussa mieliku-
van tulee houkutella ja kannustaa asiakasta mukaan käytäntöihin ja joskus tietyn tekemi-
sen mielikuva saattaa olla este tiettyyn käytäntöön mukaan pääsemiseksi. Jos pystytään 
osoittamaan, että palvelu parantaa asiakkaan elämänlaatua, niin palvelu on itsessään 
arvokas. Asiakkaan rooli voidaan muuttaa passiivisesta aktiiviseksi palvelun käyttäjäksi, 
tekemällä asiasta arvokkaan tai helpommin lähestyttäväksi asiakkaalle. Asiakas voi myös 
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auttaa organisaatiota kuluttajakuvan luomisessa. Asiakas voi olla mukana kehittämässä 
palvelua tuottamalla organisaatiolle asiakasymmärrystä ja mahdollisesti houkuttelemalla 
uusia asiakkaita palvelun piiriin omalla tarinallaan. Asiakkaan todellista käyttäytymistä 
voidaan seurata monin eri tavoin muun muassa etnografian keinoin esimerkiksi havain-
noimalla, puhumalla tekemisestä tai päiväkirjojen avulla. Päämenetelmänä etnografisessa 
tutkimuksessa toimii kuitenkin tutkijan tekemä havainnointi. (Korkman ym. 2009, 68-95, 
105, 119.) 
 
2.1.2 Kiteyttäminen 
Ymmärrysvaiheen jälkeen siirrytään kiteyttämisvaiheeseen. Moritzin palvelumuotoilupro-
sessin toisessa vaiheessa tiivistetään toiminnan ymmärtämistä varten kerätty tieto. Kiteyt-
tämisvaiheessa on tavoitteena koota ja tarkentaa ajatukset sekä varmistaa prosessin ete-
neminen oikeaan suuntaan. Kiteyttämisvaiheessa päätetään mitä havainnointivaiheen 
löydöksiä käytetään palvelumuotoiluprosessin seuraavissa vaiheissa. Kiteyttämisvaihees-
sa käytetään tavoitteiden hahmottamiseksi usein erilaisia työkaluja muun muassa mind-
mappia, palvelupolun kosketuspisteiden hahmottelua sekä Affinity diagramia. (Moriz 2005, 
127-128.) 
 
Kun tutkitaan ihmisten arvoja, tarpeita ja toiveita nousevat palvelumuotoilussa keskeisim-
pään asemaan etnografiset tutkimusmenetelmät. Etnografinen lähestymistapa tarkoittaa 
kenttätyötä, joka voi olla toisaalta osallistuvaa ja toisaalta asioiden seuraamista ja reflek-
toimista etäämmältä. Se on tutkimustyyli, jonka tavoitteena on ymmärtää ihmisen toimin-
taa. Palvelumuotoilussa käytetään havainnointien ja tutkimusten avulla luotuja asiakaspro-
fiileja, jotka kuvaavat asiakkaan käyttäytymistä tietyssä tilanteessa. Keskeisintä palvelu-
muotoilussa onkin empatia, syvällinen ja aito kiinnostus kohderyhmään. Asiakastutkimuk-
sien tuloksena on laaja määrä eri muodoissa olevaa tietoa tutkittavista, joka pitää analy-
soida ja tulkita perusteellisesti. Tutkimusmateriaalista täytyy löytää laajemmalle asiakas-
joukolle merkittävät asiat. Affinity Diagram on työkalu, jolla ymmärrysvaiheessa kerätty 
laadullinen tieto järjestetään ymmärrettävään muotoon jatkotyöskentelyä varten. Sen avul-
la voidaan löytää samankaltaisuuksia sekä tärkeät asiakokonaisuudet tutkimusaineistosta. 
Aineistosta etsitään samankaltaisuuksia, ryhmitellään ne yhteisten teemojen alle ja ryhmät 
otsikoidaan. Ryhmittelyn avulla saadaan nostettua esiin käyttäjille olennaisia asioita. Tar-
vittaessa muodostetut ryhmät rikotaan ja muodostetaan uusia toisella logiikalla. Menetel-
män käyttö vaatii rauhallisen tilan, vapaan seinäpinnan, post-it lappuja ja kyniä. (Moilanen 
2017.) 
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2.1.3 Ideointi, seulonta ja konkretisointi 
Moritzin palvelumuotoiluprosessi etenee vaiheittain. Seuraavissa vaiheissa analysoidaan 
aiemmin kerättyä tietoa, arvioidaan sekä tunnistetaan parhaat ideat ja pyritään myös ha-
vainnollistamaan ne selkeästi ja ymmärrettävästi. Tämä vaihe vaatii ammatillista luovuutta 
noudattaen kuitenkin palvelumuotoiluprosessin strategiaa. (Moritz 2005, 133.) Ideoita voi-
daan kommentoida ja arvioida vapaasti yhdessä muun muassa ammattihenkilöstön, yh-
teistyökumppaneiden sekä asiakkaiden kanssa keskustelemalla. Tässä vaiheessa on tär-
keää pitää mielessä jo aiemmin määritellyt linjaukset. Seulonnassa ja konkretisoinnissa 
huomioidaan lait, säädökset sekä myös taloudelliset rajoitteet tai muut kehittämiseen vai-
kuttavat määritykset. Menetelminä voidaan käyttää visualisoituja mallinnuksia eli ”Can-
vaksia”, animaatioita tai sarjakuvia eli piirrettyjä skenaarioita tai kokeilla uusia konsepteja. 
Lisäksi voidaan tehdä palvelusta erilaisia esityksiä, joissa havainnoidaan palvelukokemus-
ta. (Moritz 2005, 141–143.) 
 
Asiakastiedon kiteyttämisen ja esittämisen menetelmänä toimivat keskeisesti asiakaspro-
fiilit, joilla voidaan esittää asiakkaiden toiminnan motiivit ja toimintamallit. Asiakasprofiili on 
kuvaus tutkimuksessa esiin nousseesta tietystä ryhmästä. Yksittäisetkin löydökset havai-
tusta toimintamallista voivat olla merkityksellisiä asiakastutkimuksessa, mutta tärkeämpää 
on havaita suuremman joukon toimintamallit, sillä niiden avulla päästään rakentamaan 
ratkaisuja ja palveluita. (Tuulaniemi 2013, 154-155.) Segmentointi on avain personoitujen 
asiakaskokemusten luomiseen. Asiakkaita voidaan ryhmitellä usealla tavalla. Jos asiak-
kaat ryhmitellään sen mukaan kuinka aktiivisia tai kannattavia he ovat organisaatiolle, niin 
heidät voidaan jakaa ostokäyttäytymisensä mukaan seuraavasti; tuloksentuojat, vää-
rinymmärretyt, kadotetut ja kandidaatit. Tuloksentuojat ovat organisaation liikevaihdon 
kannalta kaikkein tuottavimmat asiakkaat, jolloin heidän odotuksensa pitäisi aina pyrkiä 
täyttämään ja jopa ylittämään. Väärinymmärretyt asiakkaat ovat passiivisia, mutta kannat-
tavia. 
 
Palvelun saatavuuden ja luotettavuuden tulisi vastata asiakkaan ajatusta ja toiveita lähes-
tyttävyydestä ja joustavuudesta, jolla tarkoitetaan asiakkaan etujen mukaista toimintaa ja 
lupauksen pitämistä (Grönroos 1990, 73-74). Jos halutaan, että palvelut tavoittavat asiak-
kaat, niin palveluiden kehittäminen tulee aloittaa kohderyhmän määrittelystä. Segmentoin-
tia käytetään kun halutaan selkiyttää käyttäjiä sekä millaisia palveluita he tarvitsevat tai 
haluavat. Yleisimmät segmentointitekniikat voidaan jakaa alueellisiin, demografisiin, psy-
kografisiin ja käyttäytymisen perusteella tehtyihin jaotteluihin, vaikka useimmiten tutki-
muksissa hyödynnetäänkin erilaisia tekniikoita ja niiden yhdistelmiä. (Puustinen 2008, 85-
87.) Segmentointimenetelmien ideana on löytää merkitsevällä tavalla toisistaan eroavat 
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ryhmät. Usein puhutaan fiktiivisten persoonien luomisesta. Persoonat ovat todellisia käyt-
täjäryhmiä edustavia, mutta keksittyjä hahmoja, joihin kiteytetään tärkeimpien käyttäjä-
ryhmien pääpiirteet ja palvelutarpeet. Persoonien muodostamisen etu on siinä, että niitä 
voidaan alkaa hahmottelemaan jo hyvin varhaisessa vaiheessa ja vähitellen korjata ja 
täydentää projektin edetessä ja tietojen karttuessa eri menetelmin. Palvelumuotoilun me-
netelmin voidaan määritellä myös palvelun arvolupaus. Arvolupauksen määrittelyssä voi-
daan käyttää esimerkiksi The Value Proposition Canvas menetelmää, joka tekee asiak-
kaan tarpeet ja palvelun asiakkaalle tarjoaman hyödyn näkyväksi osaksi kehitystyötä. Ar-
volupausmalli kirkastaa asiakasymmärrystä sekä helpottaa keskustelua palvelun yksityis-
kohtaiseen kehittämiseen liittyen yhdistäen sujuvasti liiketoiminnan asiakkaan tarpeisiin ja 
tavoitteisiin. (Osterwalder, A. Pigneur, Y. Bernarda, G. Smith, A. 2018.)  
 
Palvelun jäsentely jatkuu palvelupolun avulla. Käyttäjien tarinoista muodostuu asiakaspol-
kuja, joissa kuvataan käyttäjien arkea, ympäristöä ja vuorovaikutusta. Palvelupolku koos-
tuu aika-akselilla olevista peräkkäisistä hetkistä, jotka seuraavat toisiaan asiakkaan valin-
tojen sekä palveluntarjoajan prosessin mukaan. Palvelutuokio eli polun kosketuspiste tar-
koittaa hetkeä, jolloin asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa keskenään. 
Kosketuspisteessä asiakas kerää tietoa palvelusta aistiensa avulla, sekä tiedostetusti että 
tiedostamattaan. Tietoa kerätään ympäristöstä, esineistä, toimintamalleista ja ihmisistä. 
Kosketuspisteet vaikuttavat merkittävästi palvelun brändiin, palvelusta asiakkaalle muo-
dostuvaan mielikuvaan. Asiakkaan palvelupolun voi rakentaa tarinan muotoon, jolloin se 
on tuotteistamista. Palvelupolku on toimiva työkalu, jota voidaan käyttää asiakkaan mieli-
piteiden tutkimiseen tai vaikkapa työntekijän perehdyttämiseen. Palvelupolun avulla löyde-
tään helposti kohdat, joihin tarvitaan lisäresurssia niin sanotut palvelun “pullonkaulat” ja 
sitä kautta myös mahdolliset uudet ideat. Palvelupolun vaiheet (kuva 3) voivat olla esi-
merkiksi seuraavat: tarpeen tai kiinnostuksen herääminen, kontaktin ottaminen, saapumi-
nen ja tervetulleeksi toivottaminen, tarvekartoitus, keskustelua sekä luottamuksen raken-
tamista, palvelun tuottaminen, lisä- ja oheispalvelut, palvelun päättäminen.   
(Hyysalo 2006, 82-83.) 
 
 
Kuva 3. Palvelupolkumalli 
 
Blueprinting on visuaalinen työkalu, jossa kohtaamisen tasot kuvataan riippuen siitä onko 
kyseessä jotain näkyvää vai näkymätöntä toimintaa. Mallissa kuvataan palvelupolkuun 
tarvittavat resurssit ja asiakkaan polku prosessissa.  Resursseiksi lasketaan palvelun tuot-
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tajat, taustahenkilöt sekä asiakkaalle näkyvät fyysiset puitteet että asiakkaalle näkymät-
tömät henkilökunnan toiminnot ja tukitoiminnot. (Rantanen 2016, 53-54.) Visuaalisessa 
Blueprint –mallissa näkyy asiakkaan kokemat asiat eli frontstage sekä palveluntuottajien 
toiminta eli backstage. Asiakkaan ja palvelun tuottajan väliset kohtaamiset eli palvelupolun 
kosketuspisteet ovat niitä hetkiä, jolloin asiakas arvioi saamaansa palvelua. Palveluketju 
kuvataan kronologisessa järjestyksessä toiminnolta toiselle palvelualueen rajoista riippu-
matta (Moritz 2005, 144).  
 
Tehokas Blueprintin hyödyntäminen edellyttää, että palvelupolku kuvataan riittävällä ja 
tarkoituksenmukaisella tarkkuudella. Blueprint kuvaus on tarkoitettu yleensä ammattilaisil-
le, joten aloittelijoiden voi olla vaikea tunnistaa organisaation tapaa tuottaa palveluja. Kun 
mallia tarkastellaan asiakkaan näkökulmasta, niin voidaan nähdä arvontuottomahdolli-
suuksia, toisaalta tuottajanäkökulma tuo esiin haasteet, joita palvelun tuottamiseen liittyy. 
Blueprint -mallin pohjalta voidaan helposti laskea myös kulut, joita palvelun tuottamisesta 
aiheutuu. Kuvallinen kerronta voi auttaa esimerkiksi kehitystyöryhmää tai käyttäjiä ymmär-
tämään palvelun eri vaiheissa tapahtuvia vuorovaikutuksia ja niiden rajapintoja. Visuali-
sointi auttaa kehittäjiä eläytymään kohderyhmän eli asiakkaan asemaan, jos kokemusasi-
antuntijaa ei ole käytettävissä. Merkittävin hyöty Blueprint –mallissa syntyy, kun asiakkaan 
palvelupolun kohtaamiset avataan visuaalisiksi tai kerronnallisiksi tarinoiksi. Näiden tari-
noiden pohjalta uudet potentiaaliset asiakkaat, ei-asiakkaat, voivat arvioida palvelun laa-
tua. Tarinat pitäisi kuvata kaikkien aistien näkökulmasta, jotta katselijalle tulisi riittävän 
voimakas, elämyksellinen mielikuva ja siitä voisi päätellä täyttääkö palvelu asiakkaan en-
nakko-odotukset. 
 
Ei-asiakkaat voidaan jakaa kolmeen eri ryhmään, jotka erottuvat sillä miten kaukana sijait-
sevat organisaation markkinoilta. Ryhmät ovat lähes ei-asiakkaat, kieltäytyvät ei-asiakkaat 
sekä tutkimattomat ei-asiakkaat. (Kim & Mauborgne 2010, 130.) Ensimmäisen ryhmän ei-
asiakkaat ovat toimialan asiakkaita, jotka käyttävä palveluita vähän, metsästävät tarjouk-
sia ja hylkäävät helposti palveluntarjoajan. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen AVTK-
tutkimus (STM 2014) osoittaa, että lähes ei-asiakkaiden määrä on suuri ja heidän tavoit-
tamisekseen ja pysyvyyden takaamiseksi tulisi löytää uusia keinoja liikunnan ja terveys-
palveluiden yhteistyötä vahvistamalla. Seuraavan ryhmän ei-asiakkaat ovat kieltäytyviä 
asiakkaita, jotka eivät käytä toimialan palveluita tai joille palvelut ovat liian kalliita. Tämä 
asiakasryhmä voi olla aktiivista toisella toimialalla ja heidän tarpeidensa kartoittaminen ja 
ongelmaan ratkaisun tarjoaminen toisi asiakkaat toimialalle. Kolmannen ryhmän ei-
asiakkaat ovat kauimpana nykyisistä asiakkaista ja muodostavat todellisen kilpailematto-
man alueen, sinisen meren. Heitä kutsutaan tutkimattomiksi ei-asiakkaiksi ja heihin mark-
kinoilla ei yleensä kiinnitetä huomiota, koska heidän oletetaan olevan toisten markkinoi-
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den asiakkaita. Mitkä ovat tärkeimmät syyt miksi ensimmäisen ryhmän ei-asiakkaat hyp-
päävät pois palveluiden parista? Heidän reaktioistaan tulisi etsiä yhtäläisyyksiä. (Kim & 
Mauborgne 2010, 135–136.) 
 
Toimintaa ei tulisi erilaistaa liian pienille asiakasryhmille vaan etsiä samankaltaisuuksia, 
asiakkaiden jaettuja elämäntarinoita ja arjen tekemisiä. Organisaation ei tulisi päättää asi-
akkaan puolesta mikä on arvokasta, vaan kysyä asiakkaalta itseltään. Palvelun tulisi olla 
löydettävissä ja kutkutella asiakkaan kiinnostusta, sillä asiakas oivaltaa ja löytää tarjolla 
olevista palveluista ja mahdollisuuksista itselleen parhaiten sopivan ratkaisun. (Korkman 
ym. 2009.) Kattavan markkinanäkemyksen muodostamiseksi organisaation täytyy hyödyn-
tää sidosryhmiä tiedon tuottajina. Esimerkiksi myyjät kohtaavat asiakkaita päivittäin ja 
saavat arvokasta mutta usein aliarvostettua tietoa asiakkaista; mitä asiakkaat arvostavat, 
mitä haasteita he kohtaavat arjessaan ja mitä kehitysideoita asiakkaat esittävät. Digitali-
soitumisen ja sosiaalisen median aikakaudella myös asiakkaat itsessään ovat erittäin tär-
keitä tietolähteitä. Keskustelufoorumeilla esitetyt näkemykset ja ideat ovat myös organi-
saatioiden käytettävissä, jos heiltä vain löytyvät oikeat työkalut ja prosessit tämän asia-
kastiedon keräämiseen ja analysointiin. (Nenonen, Storbacka 2010, 128.) 
 
Palveluissa asiakas on yleensä passiivinen vastaanottaja ja hyödyntäjä, mutta Sap Sce-
nes -menetelmässä asiakkaalla on mahdollisuus saada aivan uudenlainen kokemus osal-
lisuudestaan palveluiden kehittämiseen. Näin asiakassuhde syvenee ja kohtaamisesta 
tulee arvokkaampi – asiakas voi kokea olevansa tärkeä osa palvelun kehittämistä ja osal-
listua konkreettisesti palvelupolun visualisointiin. Sap Scenes on palvelumuotoilun työkalu, 
jonka avulla asiakkaan kokemus palvelusta visualisoituu, tarina muodostuu ja tulee kaikille 
osapuolille näkyväksi. Menetelmä mahdollistaa siirtymisen moniulotteiseen tarinankerron-
taan. Tämä menetelmä voi tuoda esiin, paljastaa asiakkaasta ja hänen kokemuksistaan 
jotain sellaista mitä sanoin ei välttämättä voi tuoda esille. Visuaalisia metodeja käyttävä 
voi löytää todellisuuksia, joita ei ole osannut ennalta ajatella, ja toisaalta, joita on ehkä 
jopa aikaisemmin vältellyt. Toisaalta kuvallisten aineistojen ja aineistojen analyysien 
kanssa ollaan jatkuvalla matkalla – aina voi löytää uusia näkökulmia tutkittavaan asiaan. 
(Erkkilä 2008, 100-102). Paperinäyttämön avulla voi päästä helposti palvelun keskeisten 
kosketuspisteiden yksityiskohtaiseen käsittelyyn. Analysoimalla asiakkaan tarinaa voi poh-
tia palvelun vuorovaikutusta tarkemmin, saada hyödyllistä oivalluksia jatkokehitykselle 
sekä konkretisoida monimutkaisia palveluehdotuksia ja helpottaa niiden ymmärtämistä. 
(SAP 2018.)  
 
Sap Scenes -työkalua ja erityisesti sen esiin tuomia tuloksia voi käyttää useammassa vai-
heessa prosessia; alkuymmärryksen vaiheessa, palvelukokemuksen ymmärtämisessä, 
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tärkeimpien kosketuspisteiden sekä kehityskohteiden löytämisessä sekä palvelupolun 
muodostumisessa. Kuvaamalla ja tallentamalla eri asiakasprofiilien tarinoita, kokemuksia, 
saadaan valtavasti materiaalia, jota voidaan hyödyntää monin tavoin – tarkkailemalla aina 
eri kohtia kerätystä materiaalista. Osa menetelmällä esiin tulevista asioista auttaa proses-
sia eteenpäin ja muodostaa uusia näkökulmia, herättää uusia kysymyksiä ja osa antaa 
valmiita vastauksia aiemmin esitettyihin kysymyksiin, ne ovat jo tuloksia itsessään. 
 
2.1.4 Kehittäminen ja operointi 
Keskeistä palvelun kehittämisessä olisi rohkeus kokeilla uusia ideoita oikeilla asiakkailla 
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa kehittämistä ennen kuin suuria investointeja tai 
ratkaisuja tulee tehtyä. Oikeiden asiakkaiden kanssa protoileminen on edullinen ja nopea 
tapa testata toimiiko idea käytännössä ja pienentää investointien riskiä huomattavasti. 
Vaatii rohkeutta kysyä asiakkailta mielipiteitä keskeneräisestä palvelusta, ennen kuin uusi 
palveluinnovaatio on valmis. Ehkäpä ajatus siitä, ettei palvelu ole koskaan valmis auttaa 
ymmärtämään, kuinka arvokasta on, että asiakas saadaan kehittämään palvelua henkilös-
tön puolesta tai yhdessä henkilöstön kanssa ja yritykselle jää parhaimmaksi todetun idean 
toteutus. Aikaa ja rahaa säästyy, mutta sen lisäksi on mahdollisuus tarjota asiakkaalle 
kuulluksi tulemisen kokemus. (Tuulaniemi 2011, 194-195, 210-215.) 
 
2.2 Palvelumuotoilu kuntapalveluissa  
Kuntalaisten hyvinvoinnin edistäminen kuuluu kunnan ydin- ja perustehtäviin. Ihmisten 
tarpeisiin vastaavien palveluiden kehittäminen julkisella sektorilla on haasteellista niukke-
nevilla resursseilla. Tähän haasteeseen voidaan vastata palvelumuotoilun menetelmin, 
joilla julkinen sektori voi innovoida aivan uusia palveluratkaisuja tai ainakin tuottaa parem-
pia palveluita. Julkisyhteisö rakentaa arvoa toimivilla palveluilla ja ratkaisuilla, jotka helpot-
tavat kuntalaisten elämää. (Tuulaniemi 2011, 279.) 
 
Kuntapalveluissa käyttäjälähtöisyys tarkoittaa asukkaiden tarpeista lähtevää palvelujen 
kehittämistä ja kehittämisen painopisteen siirtämistä tuottajakeskeisyydestä käyttäjäläh-
töisyyteen. Käyttäjälähtöisiä palveluja voidaan toteuttaa palvelumuotoilun keinoin. Palve-
lumuotoilu tarkoittaa palvelujen suunnittelua yhdessä palvelujen käyttäjien kanssa muotoi-
lun menetelmin, muun muassa erilaisin visuaalisin menetelmin. Asiakaskokemuksen ke-
hittämisessä tulisi aluksi selvittää organisaation strategiaa ja taustaa, jotta ymmärretään 
sen nykytila, vahvuudet ja heikkoudet sekä mahdolliset kehityskohteet (Moritz 2005, 126). 
Palvelujen kehittäjät luulevat usein tietävänsä mitä asiakkaat tarvitsevat ja voivat siten 
yliarvioida kykynsä nähdä kokonaisuutta. Palvelua tulisikin katsoa mahdollisimman mo-
nesta eri näkökulmista objektiivisesti. Lisäksi organisaation toimintakulttuuri, työn ilmapiiri, 
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henkilöstön tunnetila ja työmotivaatio välittyvät asiakkaalle herkästi ja vaikutta-
vat asiakaskokemukseen.  
 
Kuntaliitto on vahvasti tukemassa käyttäjälähtöistä osallistumista. Kuntalaisella on Kunta-
liiton mukaan kolme osallistumiskanavaa oman kuntansa palvelujen kehittämiseen: hän 
voi osallistua niitä koskevaan päätöksentekoon edustuksellisen ja suoran demokratian 
kautta sekä 2000-luvun uusien toimintatapojen kautta kuten osallistumalla palveluiden 
suunnitteluun ja kehittämiseen, käyttäjälähtöiseen innovaatiotoimintaan ja tekemällä itse. 
Uusimpana osallistumisen muotona on ”tekemällä osallistuminen”. (Kuntaliitto 2016.) 
Nykyisen kuntalain mukaan kuntalaisen on mahdollisuus osallistua palveluja koskevaan 
päätöksentekoon niiden suunnittelu-, valmistelu-, päätös- ja toimeenpanovaiheessa. 
Vastaavat vaiheet löytyvät käyttäjälähtöisestä innovaatiotoiminnasta ja ne ovat ideointi-, 
suunnittelu-, testaus- ja toteutusvaihe. Palvelumuotoilun menetelmin suunnittelun lähtö-
kohdiksi voidaan löytää asiakkaan piilevät ja tiedostamattomat tarpeet, joita ei pystytä 
havaitsemaan haastattelujen tai kyselykaavakkeiden avulla. (Kuntaliitto 2016.) 
 
Palvelumuotoilu tarjoaa uudenlaisen, järjestelmällisen työkalun julkiselle sektorille uusien 
palvelujärjestelmien luomiseksi virallisten ja epävirallisten organisaatioiden sekä kansa-
laisten välillä. Eri kehittämisvaiheissa käytetään eri menetelmiä. Ideointivaiheessa kehittä- 
mistyö aloitetaan asiakkaan arjen käyttäytymisen havainnoimisesta esimerkiksi etnografi-
an menetelmin. Asiakaskokemusta ja palveluprosessien mallintamista voidaan toteuttaa 
yhteissuunnittelemalla. Yhdessä luotuja palvelumalleja on mahdollista testata prototyyppi-
en avulla ennen niiden käyttöönottoa. Hyödyt käyttäjälähtöisyydestä näkyvät sekä palvelu-
jen käyttäjien että palveluhenkilöstön palautteissa. Käyttäjälähtöisyys parantaa palvelujen 
laatua ja lisää niiden taloudellisuutta, koska se vähentää tarpeettomia palveluja. Palvelut 
vastaavat myös enemmän kuntalaisen tarpeita. Tehostaessaan tai korvatessaan aiempia 
tuotantolähtöisiä palveluja, käyttäjälähtöisyys myös tuottaa taloudellista hyötyä. Käyttäjä-
lähtöisyys lisää käyttäjien luottamusta poliittiseen ja hallinnolliseen toimintaan sekä palve-
luihin, joka näkyy muun muassa henkilöstön terveyshyötyinä. Henkilöstön näkökulmasta 
käyttäjälähtöisyys jakaa palvelujen suunnitteluvastuuta ja lisää työtyytyväisyyttä. 
 
Käyttäjälähtöisyydellä on myös positiivisia vaikutuksia käyttäjien omaan elämänlaatuun, 
kansalais- ja demokratiakokemukseen. Vaikuttavuuden aikaansaamiseksi käyttäjälähtöi-
nen prosessi on hyvä kytkeä myös päätöksenteon lisäksi kuntatalouden ja ohjauksen pro-
sesseihin. Ensimmäisten joukossa Suomen kunnista on Helsinki lähtenyt kehittämään 
tuottajalähtöisiä palveluitaan käyttäjäohjautuviksi. Helsingin kaupungin elinkeinojohtajan 
Eero Holstilan mukaan prosessien kehittäminen perinteisillä työkaluilla on osoittautunut 
haastavaksi, joten kehitystyöhön on päätetty lähteä ennakkoluulottomasti palvelumuotoi-
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lun keinoin. Raaseporin kehitysjohtaja Jyrki Hakkaraisen mielestä palvelumuotoilun kei-
noin voidaan parantaa sekä organisaatioiden sisäistä että ulos suunnattua viestintää ja 
saada työkaluja kommunikoinnin avuksi. Työmenetelminä esimerkiksi erilaiset visualisoin-
nit sekä prototyypit voivat tulla avuksi kommunikointiin. Visualisointi toimii yhdistävänä 
tekijänä eri taustoista tulevien ihmisten välillä. (Tuulaniemi 2011, 282.) 
 
2.3 Käyttäjälähtöisyyden liiketoimintahyödyt 
Vaikka asiakaskeskeisyyden periaatteet on tunnettu jo vuosia, niin silti monille organisaa-
toille on yhä epäselvää kuinka asiakaskeskeisyys toteutuu käytännössä. Asiakkaan tyyty-
väisyydellä on selkeä hyöty liiketoiminnan kannattavuuteen. Taloudellisten tulosten para-
nemisen ohella asiakkaan tarpeiden huomioiminen edistää myös yhteishenkeä ja työtyy-
tyväisyyttä organisaation sisällä. (Ylikoski 2001, 33.) Organisaatio on jo askeleen pidem-
mällä, kuin mitä pelkkä asiakaskeskeisyys edellyttää, jos se asiakkaidensa välittömän 
tarpeentyydytyksen lisäksi tähtää myös asiakkaidensa hyvinvoinnin turvaamiseen pitkällä 
aikavälillä (Ylikoski 2001, 37). 
 
Asiakassuhteiden arvoa ja organisaation saavuttamaa tuottoa on pyritty kasvattamaan 
keräämällä ja analysoimalla systemaattisesti tietoa asiakassuhteista. Avaintoimintoja 
asiakassuhteiden johtamisessa ovat asiakastarpeiden tunnistaminen, tuotteiden ja palve-
luiden räätälöinti, asiakaskannan segmentointi sekä kannattavimpien sekä uusien asiak-
kaiden tunnistaminen (Löytänä & Kortesuo 2011, 20). Tietyt palvelut tuloslaskelman kus-
tannuspuolella ovat luonteeltaan sellaisia, että niillä on hyvinkin pitkäaikainen vaikutus 
yrityksen mahdollisuuksiin tuottaa arvoa tulevaisuudessa, vaikka niitä ei voidakaan akti-
voida taseeseen nykyisten laskentastandardien puitteissa (Nenonen & Storbacka 2010, 
22-23). Asiakasymmärryksen ja käyttäjätiedon hankinta on merkityksellistä, kun varmiste-
taan vastaako olemassa oleva palvelutarjonta asiakastarpeeseen tai toimiiko asiakkaan 
palvelupolku joustavasti asiakkaan näkökulmasta katsottuna (Hyysalo, 2006). Organisaa-
tion nykyisen ydintoiminnan ja tavoitteiden ottaminen kehitystyön lähtökohdaksi on järke-
vää, mutta lisäksi tulee huomioida valtakunnalliset muutosvoimat ja trendit. Kun varmiste-
taan, että uudet innovaatiot sopivat olemassa olevaan tuote- ja palvelutarjontaan ja inno-
vaatiot hyödyntävät olemassa olevia resursseja sekä kyvykkyyksiä, niin silloin uuden pal-
velun käyttöönottaminen on nopeaa ja vaivatonta. Lisäksi on tärkeää selvittää onko asiak-
kailla tarpeita tai haasteita, joita ei ole vielä ratkaistu riittävän hyvin. (Nenonen & Stor-
backa 2010, 60-62.) Yhteistyöverkostoa hyödyntävä palveluiden kehittäminen alkaa koko 
arvoketjua syväluotaavasta analyysista, jossa pohditaan muun muassa mitä erilaisia ky-
vykkyyksiä eri toimijoilla on, miten palvelupolku kannattaa organisoida tehokkuuden pa-
rantamiseksi tai arvontuotannon nostamiseksi. 
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Kunnan tavoitteena on tarjota mahdollisimman paljon tuloksia mahdollisimman pienellä 
määrällä resursseja. Voisiko kunnan palveluissa, millä tahansa sektorilla, tarjota lisäpalve-
luita ja lisäarvoa maksusta? Jos tutkittaisiin asiakkaan todellisia tarpeita ja valintoja erilai-
sissa kunnan tarjoamissa palveluissa ja suunniteltaisiin pelkistetty palvelutuote, joka rat-
kaisisi ihmisen ongelman, mutta lisäksi voitaisiin tarjota optiona lisämaksullista lisäarvo-
palvelua. Näin voitaisiin tuoda kuntaan jopa lisää rahaa maksullisilla palveluilla ja perus-
palvelun tuottaminen pysyisi edullisena. (Tuulaniemi 2011, 281.) 
 
Nykyään muotoilulla on tärkeä rooli yrityksen kilpailukyvyn ja toimintaedellytysten kasvat-
tajana sekä palveluliiketoiminnan voimavarana. Muotoiluajattelua ja -toimintaa pystytään 
hyödyntämään useissa vaiheissa palveluita kehittäessä; käyttäjätiedon hankkimisessa, 
tuotekehityksessä, viestinnässä sekä brändin rakentamisessa. (Miettinen 2014, 11-13.) 
Organisaation tuottama arvo asiakkaalleen on suoraan verrannollinen sen tuottoon. Kun 
asiakaskokemusta johdetaan tietoisesti, niin sen tavoitteena on luoda asiakkailleen merki-
tyksellisiä kokemuksia ja siten lisätä asiakkaille tuotettua arvoa ja organisaation tuottoja. 
Asiakaskokemuksen johtaminen tuo moninaisia hyötyjä organisaatiolle; asiakkaat sitoutu-
vat organisaatioon, suosittelijoiden määrä kasvaa, synnyttää uusia mahdollisuuksia ristiin- 
ja lisämyyntiin, kasvattaa asiakkaiden antamia kehitysideoiden määrää, nostaa brändin 
arvoa, sitouttaa henkilöstöä ja vähentää asiakaspoistumaa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 
13.) Palvelumuotoilu mahdollistaa palveluiden tuottamisen sekä kehittämisen mahdolli-
simman inhimillisesti, tehokkaasti ja optimaalisinta hyötyä tuottaen (Tuulaniemi 2011, 
283). Uusia kehitysideoita voi syntyä tarkastelemalla asiakkaiden prosesseja. Tavoitteeksi 
voidaan ottaa kyky katsoa ohi omien nykyprosessien ja tunnistaa mahdollisuuksia auttaa 
terveyspalveluiden asiakkaita onnistumaan paremmin oman hyvinvointinsa edistämises-
sä.  
 
2.4 Arvosta palvelun kehittämiseen 
Asiakasajattelun suurin viisaus on oivallus asiakkaasta aktiivisena osallistujana. Kun asia-
kas ja organisaatio toimivat yhdessä, tasavertaisempina, niin arvoa syntyy molemmille, 
vuorovaikutuksessa. Joskus yksittäinenkin asiakaskohtaaminen voi tuottaa suurta arvoa 
asiakkaalle, vaikka raha tai palvelu ei vaihda juuri silloin omistajaa (Korkman ym. 2009, 
25). Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltainen ajattelutapa, jossa huomioi-
daan kaikki toimintojen osa-alueet, joissa ollaan kosketuksissa suoraan tai välillisesti asi-
akkaaseen (Löytänä & Kortesuo 2011, 14). Mikäli palvelukokonaisuus sopii asiakkaan 
tapaan toimia, niin hän tulee mukaan vuorovaikutukseen ja syntyy arvoa (Korkman ym. 
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2009, 25). Palvelun lisäarvo tuotetaan asiakkaalle luomalla merkityksellisiä kokemuksia 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 20).  
 
Organisaatio pitäisi nähdä asiakkaan arvontuotannon mahdollistajana. Tärkeintä palvelun 
määrittelyssä ja markkinoinnissa on se, mitä palvelu mahdollistaa asiakkaalle. Strategia-
työn suunnan tulisi olla ulkoa-sisään, asiakkaista lähtevää. Organisaation yksi merkittä-
vimmistä kyvykkyyksistä on kerätä asiakasymmärrystä ja hyödyntää sitä. Palvelun tarjoa-
minen oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa on arvontuotannon kannalta oleellisinta. Asia-
kas tarvitsee lisäksi riittävästi tietoa toimijoista ja tarjolla olevista palveluista osatakseen 
hyödyntää palvelua omassa prosessissaan (Nenonen & Storbacka 2010, 32-36, 124 ). 
Hyvin toimiva verkosto on edellytys hyvin toimivalle palvelupolulle. Toimijoiden verkostos-
sa jokainen toimija yhdistää omat resurssinsa muiden toimijoiden kanssa luodakseen ar-
voa asiakkaalle sekä itselleen. 
 
Arvoa tuottavan toiminnan lisäksi organisaation on osattava markkinoida palveluitaan niin, 
että yhteys potentiaalisiin asiakkaisiin saadaan. Eri kanavien monipuolinen käyttö 
organisaation viestinnässä korostuu. Erityisesti markkinoinnissa tulee huomioida 
verkkomainonta, sosiaalisen median näkyvyys ja hyvin toteutetut kotisivut, sillä ne ovat 
useimmiten ensimmäinen kontakti asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä. Asiakkaan 
mielenkiinnon voi herättää kotisivujen houkutteleva muotoilu, visuaalisuus, käytettävyys, 
selkeys ja elämyksellisyys ja saada asiakkaan tutustumaan syvemmin palveluihin ja 
viihtymään sivustolla pidempään. Seurauksena on organisaation tarjoaman, omaan 
tarpeeseen soveltuvan palvelun löytyminen ja asiakassuhteen syntyminen. (Laakso 2013, 
34.) 
 
2.5 Visuaalisuus ja tehokas viestintä 
Nykyisen viestinnän avainsana on visuaalisuus. Tarvitaan harkittua ja hyvää visuaalista 
ilmaisua, jotta viesti menee perille. Visuaalinen ilmaisu on demokraattisempaa ja kansain-
välisempää kuin pelkkä kirjoitetulla kielellä toimiminen (Luukkonen 2010, 9). Tiedon visu-
alisointi lisää tehokkuutta. Erityisesti työelämässä kenelläkään ei ole aikaa lukea tai pe-
rehtyä pitkiin kirjallisiin selvityksiin vaan ydinasia on ymmärrettävä vähästä, mielellään 
yhdestä kuvasta. (Luukkonen 2010, 14.)  
 
Kun viestitään palveluista, asiakkuuden polusta läpi hallintorakenteiden tai useamman 
toimintayksikön yhteistyöstä saman tavoitteen eteen, niin viestitään näkymättömistä, 
enemmän käsitteellisistä kuin konkreettisista asioista. Tällaisten asioiden ilmaiseminen 
visuaalisesti siten, että ne ovat kouriintuntuvia ja käsiteltäviä, on eräänlainen taiteen muo-
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to. Jos halutaan tavoittaa asiakas, niin täytyy viestiä selkeämmin, rehellisemmin, kau-
niimmin ja älykkäämmin. On etsittävä erilaisia ja tehokkaampia käytäntöjä viestiä. Ihmiset 
ovat aina kommunikoineet tarinoiden avulla ja ovat synnynnäisiä tarinankertojia ja -
kuulijoita. Lapsuudessa kokoonnuttiin välitunneilla kertomaan todellisista tapahtumista ja 
asioista, joilla oli tuolloin merkitystä. Myöhemmin opiskelija-ajalta muistetaan opettajia tai 
professoreita, jotka kertoivat kiehtovia ja mieleenpainuvia tositarinoita opiskeltavasta ai-
heesta. Hyvillä viestijöillä on kyky asettua kohderyhmän, asiakkaan asemaan ja taitavat 
viestijät osaavat tehdä viestistä edelleen paljon miellyttävämmän leikin tai huumorin avul-
la. (Reynolds 2009, 7, 16-18.) 
 
Viestintä on tunteen välittämistä, toistaa markkinointiguru Seth Godin useasti artikkeleis-
saan ja esityksissään (Godin 2018) Tarttuvia, mieleen jääviä, viestejä yhdistää kuusi 
avainperiaatetta: yksinkertaisuus, odottamattomuus, konkreettisuus, uskottavuus, tunteet 
ja tarinat. Ihmiset muodostavat emotionaalisia yhteyksiä toisiin ihmisiin, ei abstraktioihin 
tai tutkimuksiin. Kuvien ja tarinoiden avulla on mahdollista saada kohderyhmä tuntemaan 
jotain. Viestin muotoilu tarinalla on haasteellista, jos asiakasymmärrys puuttuu, eikä viesti-
jä osaa asettua kohderyhmänsä asemaan.  
 
Kun arkielämä muuttuu koko ajan monimutkaisemmaksi ja erilaiset vaihtoehdot kasautu-
vat, niin viestien selkeys, yksinkertaisuus ja lyhyys ovat yhä tärkeämpiä. Hiljentyminen, 
hidastaminen, ei johda ainoastaan terveempään ja onnellisempaan elämään, vaan se 
johtaa myös selkeyteen. Kiireisyys tappaa luovuuden. Viestistä täytyy löytyä selkeä ydin-
sanoma, jolla on merkitys vastaanottajalle. Keskittymistä viestin ydinasiaan ja sen merki-
tykseen kohderyhmälleen tarkoitetaan, kun puhutaan viestinnän yksinkertaisuudesta. Ta-
voitteena on tarinan muotoilu ja sen tukeminen selkein visuaalisin tehostein, pyrkien täyt-
tämään kohderyhmän tarpeet. Yksinkertaisuus tarkoittaa myös epäoleellisten elementtien 
poistamista eli huolellista karsintaa ja ilmaisuvoimaista suppeutta. Kun tarpeettomat ele-
mentit poistetaan, niin materiaalin tehokkuus lisääntyy. Toisaalta visuaalisissa esityksissä 
voidaan kuitenkin harkita sellaisen elementtien käyttöä, jotka tukevat sanomaa emotio-
naalisemmalla tasolla. Yksinkertaisuudesta ja sen käytöstä esitysgrafiikassa voidaan ottaa 
mallia esimerkiksi sarjakuvataiteesta, joiden keskeinen piirre on usein niiden visuaalinen 
yksinkertaisuus. Selkeä, yksinkertainen tyyli ei kuitenkaan tarkoita välttämättä yksinker-
taista tarinaa. Odottamattomuus, yllätyksellisyys, saa ihmiset havahtumaan ja kiinnostu-
maan asiasta. (Reynolds 2009, 103-113, 126.) 
 
Viestinnän uskottavuus voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan sanomasta lainattua lausetta 
tai tosielämän tarinaa. Tarinat ovat osa arkeamme. Tarinoita käytettiin jo ennen kirjoitus-
taitoa välittämään kulttuuria sukupolvelta toiselle. Kasvamme, opimme ja opetamme tari-
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noilla. Tarinoita kerrotaan monin eri tavoin; sanoilla, soittaen, sekä taiteella, perinteisesti 
sekä nykyaikana myös digitaalisesti useampaa eri menetelmää hyödyntäen. Hyvät tarinat 
herättävät huomiomme ja niissä on kiinnostava, selkeä alku, mukaansatempaavaa sisäl-
töä sekä selkeä loppu. Tarinassa informaatio yhdistyy tunteeseen ja visualisointiin.   
(Reynolds 2009, 42, 55, 62, 76-82.)  
 
Kuvat ovat ylivertainen, vahva ja ihmiselle luonnollinen tapa viestiä. Markkinointiviestin-
nässä tätä ilmiötä on osattu hyödyntää jo pitkään. Visuaalisuus tarkoittaa kuvien käyttä-
mistä viestinnän ja liiketoiminnan tehostamiseksi. Erilaisia menetelmiä tai toimivia proses-
seja visualisoinnin avuksi on kehitetty toistaiseksi melko vähän, toisaalta mielenkiinto asi-
aan on lisääntynyt viime vuosien aikana. Visuaalisuuden hahmotuksen peruskysymyksiä 
ovat; kenelle halutaan viestiä? Kuinka kohderyhmä hahmottaa asioita? Kun ongelma ym-
märretään hyvin ja on riittävästi taustatietoa asiasta, niin on helppo lähteä hahmottele-
maan erilaisia ratkaisuja, visualisoida erilaisia ratkaisumalleja. (Luukkonen 2010, 39-42.)  
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3 Järvenpään tavoitteena hyvinvoiva kuntalainen  
Keski-Uudellamaalla sijaitseva Järvenpää on yli 42 000 asukkaan koti ja Manner-Suomen 
nopeimmin kasvava ja kehittyvä kaupunki. Järvenpään elinkeinojohtaja Olli Keto-Tokoi 
kertoo, että kaupungin kehittämiseksi korkealle asetetut tavoitteet ovat luoneet pohjaa 
rohkealle ja uudenlaiselle toimintakulttuurille, jossa korostuu nopea reagointi ja asiakas-
lähtöisyys. Työtä tehdään pitkälle tulevaisuuteen tähdäten ja korkealle asetettujen laatuta-
voitteiden ohjaamana. (jarvenpaa.fi 2018.) Järvenpään, kuten muidenkin kuntien, päätök-
senteko on jakaantunut kahtaalle. Luottamusjohto asettaa strategiset suuntaviivat ja vir-
kamiesjohto varmistaa toiminnan operatiivisen toteuttamisen. Järvenpään kaupungin pal-
veluksessa on noin 2 200 työntekijää, jotka huolehtivat kuntalaisten palveluista.   
 
Palvelutuotannon pohjalla vaikuttaa prosessimainen toimintatapa. Kunkin asiakasryhmän 
tarpeiden pohjalta on määritetty ydin- ja avainprosessit. Terveyden ja elämänhallinnan 
edistäminen on yksi ydinprosesseista. Prosessityön pohjalta on luotu kaupungin palvelu-
alueisiin perustuva organisaatio- ja päätöksentekorakenne. Palvelualueiden yhteistyöllä 
pyritään varmistamaan terveyden ja hyvinvoinnin edistämisen avainprosessien laadukas 
toteutuminen.  
 
Kaupungin tavoitteiksi on määritelty kaupunkistrategiassa muun muassa kuntalaisten hy-
vinvoinnin ja osallisuuden lisääminen. Kaupunkistrategiassa (2013) on huomioitu sekä 
tarve käyttäjälähtöisemmälle lähestymistavalle että yhteistyön tekemiselle yli sektori- ja 
organisaatiorajojen. Kaupungin arvoissa ja tulevaisuuden visiossa (Uusi Kunta 2030) pai-
notetaan palveluiden järjestämistä asukkaan tarpeiden mukaisesti ja hänen osallistumis- 
ja vaikuttamismahdollisuuksiaan niiden kehittämiseen. Osallistuminen palveluiden kehit-
tämiseen vahvistaa kuntalaisen aktiivisuutta ja vastuuta omasta hyvinvoinnista huolehti-
miseen Kuntalaisten Hyvinvointiohjelman strategisten tavoitteiden mukaisesti. Palveluiden 
ja palvelupolkujen kehittämisessä voidaan käyttää palvelumuotoilun menetelmiä, jotka 
perustuvat asiakkaiden tarpeiden, odotusten ja kokemusten taustalla olevien tekijöiden 
ymmärtämiseen. Käyttäjälähtöisyys tarkoittaa asukkaiden tarpeista lähtevää palveluiden 
kehittämistä. Palvelumuotoilua voidaan käyttää Järvenpäässä keinona viedä strategiaa 
käytännön teoiksi kokeillen rohkeasti erilaisia tapoja osallistaa eri käyttäjäryhmiä.  
 
3.1 Järvenpään palvelualueet ja liikuntaohjelma 2010-2020 
Palvelukokonaisuudet on määritetty Järvenpään kaupungissa ydinprosesseissa asiakkai-
den tarpeiden mukaisesti ja strategialähtöisesti. Prosessit määrittävät työn tekemistä. 
Prosessityön pohjalta on luotu organisaatio (Kuva 4), jossa määritellään kuka mitäkin te-
  
19 
kee ja kuka mistäkin vastaa. Palvelualueet ja niiden alla olevat avainalueet muodostavat 
organisaation perustan. (Järvenpään kaupunki 2018.) 
 
 
Kuva 4. Järvenpään kaupungin organisaatio 2018 (www.jarvenpaa.fi) 
 
Sivistyksen ja vapaa-ajan palvelualueeseen kuuluu vapaa-ajan ja harrastamisen palvelut, 
joiden alle liikuntapalvelut asettuvat. Kaupungin visio on Järvenpään liikuntaohjelmassa 
2010-2020 tarkentunut liikkuvaksi järvenpääläiseksi. Liikuntaohjelman tavoitteena on lii-
kuntainfrastruktuurin monipuolisuus ja saavutettavuus kuntalaisten peruspalveluna. Lii-
kuntapalvelut luo liikunnalle perustoimintaedellytykset, edistää yhdenvertaisuutta, täyden-
tää muiden palveluntarjoajien luomia liikuntamahdollisuuksia ja lisää tietoisuutta liikunta-
tarjonnasta. Liikuntapalveluiden tuottamisessa huomioidaan kuntalaisten tarpeet erilaisten 
olosuhteiden ja elämäntilanteiden mukaisesti, mahdollisimman tehokkaasti käytettävissä 
olevat resurssit hyödyntäen. Heikommassa asemassa olevia kuntalaisia tuetaan ja asuk-
kaiden omatoimista selviytymistä pyritään parantamaan.  
 
Poikkihallinnollisen yhteistyön lisääntyminen, arkisesta liikkumisesta vieraantuneiden 
osuuden kasvaminen sekä kuntalaisten ikääntyminen on aiheuttanut kysynnän voimak-
kaan kasvun. Toisaalta kysyntä ylittää tarjonnan ja toisaalta asiakassegmentti on liikunta-
palveluille entuudestaan tuntematon, joten uusia yhteistyömuotoja tulee aktiivisesti kehit-
tää ja luoda. Palveluita on kohdennettava niitä eniten tarvitseville ja samalla varmistettava 
kaikkien tasavertainen mahdollisuus liikkua. 
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3.2 Liikunta osana hoitoa ja yhteistyö Järvenpäässä 
Liikunta on tärkeä tekijä terveyden edistämisessä ja toimintakyvyn ylläpitämisessä. Terve-
ysliikunnan edistämisessä pyritään viime kädessä vaikuttamaan yksilöiden käyttäytymi-
seen, niin että he liikkuisivat terveytensä kannalta riittävästi. Sairauksien ehkäisystä, hoi-
dosta ja kuntoutuksesta on laadittu hoitolinjauksia, jotka ovat tieteelliseen tutkimusnäyt-
töön perustuvia ja asiantuntijoiden systemaattisesti tekemiä. Näitä suosituksia kutsutaan 
Käypä hoito -suosituksiksi, joita niin terveydenhuollon ammattilaiset kuin potilaatkin voivat 
käyttää hoitopäätöksien tukena. Käypä hoito -suosituksia on laadittu vuodesta 1994 lähti-
en ja tällä hetkellä valmiina on yli sata suositusta. Suositukset päivitetään säännöllisesti, 
kolmen vuoden välein.  
 
Käypä hoito –suosituksissa annetaan linjaus liikunnan rooliin osana hoitoa. Kyseisen suo-
situksen tavoitteena on edistää liikunnan käyttöä hyvinvoinnin ja terveyden edistämisessä, 
sairauksien ehkäisyssä, hoidossa ja kuntoutuksessa aikuisilla. Liikunnan merkitys pitkäai-
kaissairauksien hoidossa korostuu uusimman päivityksen myötä. Vuonna 2016 päivitetyn 
Käypä hoito –suosituksen mukaan säännöllisen liikunnan tulee kuulua pitkäaikaissairauk-
sien, kuten valtimotautien, lihavuuden, diabeteksen, rappeuttavien tuki- ja liikuntaelinsai-
rauksien, ahtauttavien keuhkosairauksien, muistisairauksien, depression ja useiden syö-
päsairauksien, ehkäisyyn, hoitoon ja kuntoutukseen, sekä tarvittaessa yhdistettynä muihin 
elintapamuutoksiin ja hoitoihin (Käypä hoito –suositus 2016). 
 
Terveyspalveluissa ei liikuntaan aktivoimista hyödynnetä edelleenkään riittävästi. Liikun-
taneuvonta ja liikuntaan ohjaus pitäisi olla tänä päivänä automaattisesti osa terveysneu-
vontaa. Terveydenhuollon ammattilaisten on tärkeä ottaa liikunta puheeksi ja kysyä poti-
laan liikuntatottumuksista, samalla kun selvitetään ruokailu- ja nukkumistottumuksia sekä 
tupakointia ja alkoholin käyttöä. Sähköiseen potilastietojärjestelmään kirjataan mitä elinta-
paneuvonnassa on sovittu ja mitä asioita käsitelty. Ammattilaisen täytyy tunnistaa tapauk-
set, joissa potilailla on uusia rasitukseen liittyviä oireita ja ohjata heidät tarvittaessa jatko-
arvioon ennen liikunnan aloittamista. Terveydenhuollon ammattilaisten tehtävänä on kan-
nustaa potilasta liikkumaan erityisesti silloin, jos liikunnan lisääminen on aiheellista jonkin 
sairauden vuoksi sekä ohjata hänet yksityiskohtaisempia ohjeita varten fysioterapeutille tai 
liikunnan ammattilaiselle. Liikuntalähetteenä voidaan käyttää esimerkiksi sähköistä Liik-
kumisreseptiä (UKK-instituutti 2018), joka on hyväksytty THL:n koodistopalveluryhmässä 
ja on muokattavissa paikallisiin potilastietojärjestelmiin. 
 
Liikuntaneuvonta on osa kunnan sekä muiden terveydenhuollon ja liikunta-alan toimijoi-
den liikunnan palveluketjua ja terveyden edistämistä. Palvelu on tarkoitettu erityisesti ter-
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veytensä ja hyvinvointinsa kannalta riittämättömästi liikkuville. Liikuntaneuvonnan tavoit-
teena on, että asiakas innostuu liikkumaan itselleen mieluisalla tavalla, edistäen omaa 
terveyttään ja hyvinvointiaan. Liikuntaneuvonta on ammattilaisen ja asiakkaan keskinäistä 
vuoropuhelua. Liikuntaneuvonta on prosessi, joka etenee vaiheittain ja on tavoitteellinen. 
Palvelu voi sisältää tarvittaessa useampia tapaamisia ja/tai yhteydenottoja ammattilaisen 
ja asiakkaan kesken. (Muutosta liikkeellä 2013.)  
 
Liikunta osana hoitopolkua ja liikuntaneuvonnan prosessien käynnistäminen on toiminut 
tehokkaana kanavana sosiaali- ja terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden yhteistyölle 
Järvenpäässä. Jokaisella toimijalla on oma tärkeä roolinsa prosessissa. 
 
3.3 Liikuntapalveluiden kohdentaminen Järvenpäässä 
Kunnan taloustilanne on vaikea, tästä huolimatta kuntapäättäjien ajatuksissa tulisi olla 
tilaa ennaltaehkäisevälle ja elinvoimaa lisäävälle toiminnalle. Liikunnan edistäminen täy-
tyisi saada yhdeksi kaupungin strategiseksi tavoitteeksi ja lisää liikettä näkyviin kaupunki-
kuvaan. Jotta liikettä voidaan pitkäjänteisesti ja suunnitelmallisesti edistää, liikunnalle tar-
vitaan tilaa hallinnossa: hyvinvointistrategioissa ja -kertomuksissa, esityslistoilla, tavoitteis-
toissa (THL 2018). Suunnitelmallisuus liikunnan palveluketjussa on myös valtakunnallinen 
tavoite, OKM:n ja STM:n kokoamien Muutosta liikkeellä -linjausten mukaisesti (STM 
2013:10).  
 
Liikunnanohjauspalveluiden kohdentaminen terveytensä kannalta liian vähän liikkuville ja 
erityisryhmille tuo mukanaan uudenlaisen viestinnän haasteen. Liikunnan paikalliset pal-
velut täytyy tehdä tunnetuksi ja helposti löydettäviksi asiakkaita palveluun ohjaaville tahoil-
le, muun muassa sosiaali- ja terveyspalveluiden sekä lasten ja nuorten palvelualueille. 
Kun esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluissa tunnistetaan asiakkaan liikunnan tarve, 
liikunta otetaan puheeksi ja hänet ohjataan liikunnan pariin, voidaan puhua toimivasta 
liikunnan palveluketjusta. Onnistuneella viestinnällä voidaan varmistaa asiakkaille palve-
luiden oikea-aikaisuus ja saavutettavuus. Viestinnän keinoin liikuntapalvelut voivat lisätä 
kuntapäättäjien tietoisuutta liikunnan merkityksistä ja vaikutuksista, niin talousnäkökul-
masta kuin kuntalaisten hyvinvoinnin ja kaupungin elinvoimaisuuden näkökulmastakin.  
 
Järvenpäässä liikuntapalveluita on monipuolisesti eri kohderyhmien tarpeisiin. Liikuntapal-
veluiden tuottamisessa huomioidaan mahdollisimman laajasti kuntalaisten tarpeet, huomi-
oiden heidän tarve erilaisten olosuhteiden ja elämäntilanteiden mukaisesti. Heikommassa 
asemassa olevia kuntalaisia tuetaan ja asukkaiden omatoimista arjessa selviytymistä pyri-
tään parantamaan. Järvenpään kaupungin liikunnanohjauksen kehittämissuunnitelman 
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2015–2017 mukaisesti palvelutarjonta kohdistetaan entistä enemmän erityisryhmien suun-
taan ja samalla työikäisten ei-erityisryhmiin kuuluvien palvelutarjonta kohdistetaan Jär-
venpään Opiston tarjontaan. Liikuntapalveluiden toimintatapamuutoksessa on panostettu 
liikunnan palveluketjun, ohjattujen liikuntapalveluiden sekä moniammatillisen yhteistyön 
kehittämiseen. Tavoitteena on, että jokainen kuntalainen saisi tarvitsemansa tuen liikku-
misen lisäämiseksi ja heille löytyisi sopiva liikuntaryhmä oman fyysisen toimintakyvyn mu-
kaan. Uudessa toimintatavassa liikuntaneuvonnan kehittäminen ja liikunnan puheeksi 
ottaminen on osa matalan kynnyksen liikuntapalveluketjua ja liikunta on osa hoitopolkua. 
Muutoksen avulla toteutetaan Järvenpään kestävän kasvun ja hyvinvoinnin strategiaa; 
tavoitteet sekä prosessimainen toimintatapa, Järvenpään liikuntaohjelmaa 2010–2020 ja 
valtakunnallisia linjauksia (STM 2013:10) sekä toteutetaan kunta-, liikunta- ja yhdenvertai-
suuslakia. 
 
Liikuntapalveluiden tarjonta oli pitkään hyvin samankaltainen, mutta vahvistunut yhteistyö 
sosiaali- ja terveyspalveluiden palvelualueen kanssa haastoi liikuntapalvelut kyseenalais-
tamaan tarjontaansa, organisaatiorakenteensa sekä tarkastelemaan uusia toimintatapoja 
valtakunnallisesti. Tulevina vuosina on tarkoitus kohdentaa liikunnanohjauspalveluiden 
tarjontaa erityisesti vähän liikkuvien ja erityistä tukea tarvitsevien järvenpääläisten tervey-
den ylläpitämiseksi. Liikuntapalveluiden uudelleenmäärittelyn myötä, toimintatavan uudis-
tamisen kautta, innovaatiot nähtiin uudessa valossa. Prosessien visualisointi auttaa tule-
vaisuudessa organisaation jäseniä, yhteistyökumppaneita sekä asiakkaita ymmärtämään 
liiketoiminnan kokonaiskuvaa. On vaikea hyvin vaikea muuttaa tai kehittää mitään, jota ei 
ymmärrä – muotoilu auttaa tässä haasteessa. 
 
Organisaation kykyä hyödyntää sisäisiä ideoita ja osaamista taloudellisesti kutsutaan pe-
rinteisesti kaupallistamiseksi. Usein se merkitsee uusien tuotteiden tuomista markkinoille 
eli tietynlaista loppupistettä tuotekehitysprojektille tai hankkeelle. Tänä päivänä tiedetään, 
että organisaatioiden pitäisi panostaa paljon enemmän asiakas- ja markkinaymmärryksen 
luomiseen. Asiakkaiden käytäntöjä tulisi tutkia, kuinka asiakkaat tuottavat arvoa itselleen 
ja miten organisaation osaamisella voidaan kehittää tätä arvontuotantoa. Markkinamuotoi-
lussa yrityksen sisäiset ja palvelualueiden väliset sillanrakentajat nousevat arvoon arvaa-
mattomaan. Kun arvontuotanto laajenee perinteisen tarjooman ulkopuolelle, muuttuu pal-
veluntarjoaja entistä riippuvaisemmaksi yhteistyökumppaneistaan. Samaan aikaan täytyy 
kiinnittää huomiota operatiivisiin prosesseihin liittyviin toimintoihin, kuten markkinointiin, 
myyntiin sekä asiakkuuksien hallintaan. Monista yksittäisinä nähdyistä toiminnoista muut-
tuvat poikkifunktionaalisiksi prosesseiksi, jossa eri toimintoja edustavilla yksilöillä on eri 
tavoin määriteltyjä rooleja. (Nenonen & Storbacka 2010, 20-22.) 
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3.4 Liikuntaneuvonta ja Liikunta osana hoitopolkua –prosessi Järvenpäässä 
Liikunnan palveluketjua, tarjontaa ja liikuntapalveluiden toimintamallia on kehitetty viime 
vuosina aktiivisesti yhteistyössä kaupungin eri palvelualueiden sekä muiden yhteistyöta-
hojen kanssa. Kuvassa 5 kuvataan liikunnan palvelutarjonnan kehittymistä erityisesti sosi-
aali- ja terveyspalveluiden kanssa tehdyn yhteistyön näkökulmasta. 
 
 
Kuva 5. Liikunnan palveluketjun kehittäminen vuosina 2012-2017 Järvenpäässä  
 
Aikuisten terveyttä edistävän liikunnan kehittämishankkeen tarve nousi esiin vahvasti yh-
teistyötapaamisissa vuonna 2012. Kuntoutuksen esimiehen, liikunnan suunnittelijaopetta-
jan sekä liikunnanohjaajan tapaamisissa keskusteltiin liikunnan palveluketjun kehittämisen 
ja toimintatavan muutoksen tarpeesta. Vuonna 2013 liikuntapalveluissa määriteltiin hank-
keelle tavoitteet ja tehtiin toimintasuunnitelma budjettilaskelmineen ja rahoitukseksi saatiin 
paikallinen kehittämisavustus aluehallintovirastolta Opetus- ja kulttuuriministeriön alueelta 
vuodeksi 2014 ja sen jälkeen vuosi kerrallaan vuoteen 2016 asti. Järvenpään kaupungin 
Aikaa Sinulle! -hankkeen toimintasuunnitelmassa painotettiin tehostetun yksilö- ja ryhmä-
liikuntaneuvonnan kehittämistä ja juurruttamista osaksi kaupungin omaa toimintaa. Hank-
keen aikana rakennettiin tiivis yhteistyöverkosto liikuntapalveluiden, terveyspalveluiden ja 
aikuissosiaalityön palvelualueen kesken muun muassa aktiivisen työparitoiminnan avulla. 
Tehostetun liikuntaneuvonnan tavoitteena on motivoida ja sitouttaa terveytensä kannalta 
riskiryhmässä olevat liikkumattomat aikuiset terveyttä edistävän liikunnallisen elämänta-
van pariin.  
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Hankkeen tavoitteena oli kehittää aikuisten liikunnallista elämäntapaa edistävä prosessi-
mainen työskentelytapa yhteistyössä kaupungin sisäisten ja ulkoisten toimijoiden kanssa. 
Hankkeen aikana kehitettyjä ja hyväksi havaittuja käytänteitä, joilla tuetaan liikkumattomi-
en aikuisten elämäntavan muutosta, kuten liikuntaneuvontaa, VIP -toimintaa, yhteisiä kou-
lutustilaisuuksia ja liikuntatarjonnan kehittämistä jatkettiin edelleen hankkeen päättymisen 
jälkeen vuonna 2017. Toimintatavan muutos mahdollistettiin kaupungin sisäisten ja ulkois-
ten toimijoiden joustavana ja toisiaan tukevana yhteistyönä. Tämän vuoksi tulevaisuudes-
sakin on tarpeen varmistaa saumaton yhteistyö ja informaation kulku eri toimijoiden kes-
ken, jotta liikkumattomien ohjaus toimijalta toiselle olisi luontevaa ja edesauttaisi liikkumat-
tomien sitouttamista liikunnalliseen elämäntapaan. Yhteistyö mahdollistetaan osaltaan 
kaupungin uuden liikunnanohjausorganisaation avulla, jossa liikuntaneuvonta on otettu 
huomioon ja sitä pyritään edelleen kehittämään. 
 
Hankkeen alkuvaiheessa kuilu terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden välillä oli Järven-
päässä vielä suuri. Poikkihallinnollinen yhteistyö oli satunnaista ja vähäistä, lähinnä kirjoi-
tettuna kaupunkistrategiassa, ei toimintatapana todellisuudessa. Järvenpäässä ei ennen 
hanketta ollut juurikaan sektorit ylittäviä palvelupolkuja, vaikka keskustelua olikin jo jonkin 
verran syntynyt ja tarve muutokselle oli havaittu. Palvelupolkujen puuttumisen nostivat 
esiin muun muassa fysioterapeutit, jotka eivät voineet ohjata heiltä kuntoutuvia asiakkaita 
eteenpäin liikuntapalveluiden liikuntaryhmiin, sillä liikuntapalveluiden ryhmät sekä niiden 
sijainti olivat liian haasteellisia heidän asiakkailleen. Lisäksi tietoisuutta liikuntapalveluiden 
tarjonnasta ei ollut juurikaan muulla sosiaali- ja terveyspalveluiden henkilöstöllä. 
 
Liikunta osana hoitopolkua –prosessia oli määrätietoisesti rakennettu Aikaa sinulle –
hankkeen aikana vuosina 2015-2017. Liikunta osana hoitopolkua ja liikuntaneuvonnan 
prosessien käynnistäminen oli toiminut tehokkaana kanavana sosiaali- ja terveys- ja lii-
kuntapalveluiden yhteistyölle Järvenpäässä. Liikunnan uusia palveluita kehitettiin mo-
niammatillisesti yhteistyössä sosiaali- ja terveyspalveluiden henkilöstön kanssa sekä her-
källä korvalla asiakasta kuunnellen. Visuaalista Liikunta osana hoitopolkua prosessikuva-
usta hahmoteltiin ensi kerran vuonna 2016 ja vuonna 2017 se vietiin osaksi kaupungin 
järjestelmää, mallinnettiin QPR prosessinkuvausjärjestelmään (Kuva 12). Valitettavasti 
suurimmalle osalle henkilöstöä prosessi on tästä huolimatta jäänyt vielä etäiseksi, eivätkä 
kuntalaiset löydä prosessikuvausta vielä mistään. Järvenpääläiset saattavat tosin päästä 
osaksi prosessia, palvelupolulle, esimerkiksi diabeteshoitajan ohjaamana.  
 
Jokaisella toimijalla on ollut ja on yhä tärkeä roolinsa prosessissa. Liikunnanohjaaja aloitti 
hanketyöntekijänä liikuntaneuvonnan palvelun vuonna 2015 Vanhankylänniemen terveys-
asemalla. Liikuntaneuvonta palveluna on tavoittanut ja tukenut jo useita satoja vähän liik-
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kuvia järvenpääläisiä heidän elintapamuutoksessaan. Hankkeen aikana liikuntaneuvon-
nan vastaanotolle pääsi lähetteellä ja/tai varaamalla ajan etukäteen ohjaajalta. Vuodesta 
2017 lähtien liikuntaneuvonta on ollut osa kiireetöntä sekä akuuttia hoitovastaanottoa vä-
hän liikkuvan potilaan hoitopolussa Järvenpään uudessa sosiaali- ja terveyskeskuksessa. 
Liikuntaneuvonta toteutuu suoravastaanottona sosiaali- ja terveyskeskuksen sekä Mylly-
tien toimintakeskuksen avoimissa aulatiloissa. Palvelu on avointa ja maksutonta kaikille 
kuntalaisille, jotka kaipaavat tukea liikunnan lisäämiseksi tai elintapamuutokseensa. Lii-
kuntaneuvonnan asiantuntijana toimii liikunnanohjaaja, joka tuntee laaja-alaisesti koko 
palveluprosessin, liikunnan paikallisen tarjonnan ja toimijat sekä hallitsee asiakkaan oh-
jaamisen elämäntapamuutoksessa.  
 
Liikunnanohjaajan tapaaminen kuuluu tänä päivänä Järvenpäässä muun muassa tyypin 2 
diabeteksen hoitopolkuun. Liikuntaneuvonta on kohdennettu maanantaisin Sosiaali- ja 
terveyskeskuksen työikäisille ja ikääntyville asiakkaille sekä perheille, tiistaisin Myllytien 
toimintakeskuksella enimmäkseen ikääntyville ja toimintarajoitteisille sekä torstaisin osana 
Ohjaamo-palveluita alle 30 -vuotiaille nuorille. Liikuntaneuvonnassa asiakasta tuetaan 
muun muassa tunnistamaan omat vahvuutensa ja mahdollisuutensa oman hyvinvointinsa 
edistämiseksi liikunnan avulla sekä tekemään konkreettinen liikkumis- ja aktivoimissuunni-
telma itselleen. Toimijoiden yhteisenä tavoitteena on edistää kuntalaisten terveyttä, ter-
veellisiä elintapoja ja hyvinvointia liikunnan keinoin sekä vahvistaa heidän omaa vastuu-
taan ja elämänhallintaansa.  
 
Järvenpääläiset saavat jatkossakin joustavasti palvelua liikuntamyönteisen elämäntavan 
edistämiseksi, sillä tämän prosessin myötä liikuntapalveluihin on juurtunut pysyviä, uusia 
matalan kynnyksen palveluita, maksuttoman liikuntaneuvonnan palvelun lisäksi liikunnan 
starttiryhmiä sekä liikuntapäivystykset. Prosessin myötä on käynnistynyt uusia yhteistyön 
muotoja esimerkiksi elintapaohjauksen yhteistyöryhmiä; unettomuuden lääkkeettömän 
hoitopolun osana liikunnanohjaajien ohjaama rentoutusryhmä sekä sairaanhoitajien kans-
sa yhteistyössä ohjatut Pieni Päätös Päivässä –painonhallintaryhmät. Vähän liikkuvat kun-
talaiset tunnistetaan paremmin ja heidän kanssaan otetaan liikunta puheeksi sekä ohja-
taan tarpeen mukaisen tuen tai palvelun luo.  
 
Liikunnan näkyvyyttä ja viestintää oli tehostettu koko Aikaa sinulle! -hankkeen ajan. Tou-
kokuussa 2016 UKK-instituutin johtaja Tommi Vasankari oli puhumassa kaupungin esi-
miesinfossa, jossa oli läsnä koko esimiestason henkilöstö, liikunnan sekä liikkumattomuu-
den taloudellisesta merkityksestä lisäksi muun muassa Unelmien liikuntapäivästä kirjoitet-
tiin neljästi paikallisessa Keski-Uusimaa lehdessä (K-U 11.5.2016). Liikunnan mahdolli-
suuksista oli aukeaman artikkeli kaksi kertaa vuodessa ilmestyvässä Järvenpää -
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lehdessä. Järvenpään Liikunta osana hoitopolkua prosessia esiteltiin valtakunnallisesti 
mm. UKK-instituutin järjestämillä terveysliikuntapäivillä Liikunta lääkkeenä, teemalla: ”Ma-
sentuneet liikkeelle perusterveydenhuollossa” ja julkaistiin terveysliikunnan uutisissa 
(UKK-instituutti 2016). Lisäksi Aikaa Sinulle! –hanke ja Liikunta osana hoitopolkua yhteis-
työtä esiteltiin HYTE verkostoseminaarissa 7.2.2017 sekä KKI-terveysliikuntapäivillä Hel-
singissä 21.-22.3.2017. 
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4 Kehittämistehtävän tavoitteet   
Kaupunkistrategian mukaisesti Liikunta osana hoitopolkua -prosessia sekä liikuntapalve-
luiden asiakasymmärrystä tulee kehittää käyttäjälähtöisemmin yhdessä asiakkaiden sekä 
henkilöstön kanssa. Lisäksi viestinnän tehostamisen tarve on noussut vahvasti esiin mo-
lemmilla palvelualueilla palvelupolkujen sujuvuuden sekä uusien palveluiden jalkautumi-
sen varmistamiseksi. Työn aikana tutustuttiin ajankohtaiseen palvelumuotoiluajatteluun 
sekä sovellettiin käyttäjäkeskeisen muotoilun menetelmiä liikuntapalveluiden asiakasym-
märryksen lisäämiseksi, kuullen samalla liikuntaneuvonnan asiakkaiden tarinoita liikun-
nasta osana hoitoaan. Tämän kehittämistyön tavoitteena oli kaupungin ydinarvojen mu-
kaisesti kokeillen kehittää toimintatapaa, jolla voidaan lisätä asiakkaan sekä henkilöstön 
osallisuutta Liikunta osana hoitopolkua -prosessin visualisoinnissa sekä lisätä liikuntapal-
veluiden asiakasymmärrystä. Toimintatavan kehittämisen tuloksina syntyneet visuaaliset 
tuotokset auttavat markkinoimaan liikuntaneuvontaa sekä kertomaan Liikunta osana hoi-
topolkua –prosessista jatkossa tasavertaisemmin henkilöstölle sekä kuntalaisille. Järven-
pään kaupungin kestävän kasvun ja hyvinvoinnin strategian mukaisesti kuntalaisten hy-
vinvointia ja syrjäytymisen ehkäisyä tuetaan eri palveluissa mahdollistamalla kuntalaisten 
osallisuutta. Kehittämistyön aikana liikuntaneuvonnan asiakkaita sekä henkilöstöä kan-
nustettiin osallistumaan palvelun sekä viestinnän kehittämiseen palvelumuotoilun eri me-
netelmien avulla.  
 
Kehittämistyössä korostetaan havainnoivaa, kokeilevaa, visuaalista tekemistä ja ihmis-
keskeistä suunnittelua. Palvelumuotoilun menetelmin saavutetut visuaaliset tulokset mah-
dollistavat tehokkaan viestinnän terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden rajapintapalve-
luista eri sidosryhmille muun muassa sosiaalisen median kanavissa. Lisäksi kehittämis-
työn prosessin toivotaan vahvistavan palvelumuotoilun kulttuuria Järvenpään kaupungin 
palveluissa.  
 
Kehittämistyön aihetta lähestytään laadullisen tutkimuksen näkökulmasta. Laadullisen 
tutkimuksen aineisto kerätään asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa ja tutki-
mus tapahtuu luonnollisessa ympäristössään. Tutkimusaineisto on monilähteistä, muun 
muassa tekstiä, kuvia, haastatteluja. Huomio kiinnitetään tutkittavien näkökulmaan, merki-
tyksiin ja näkemyksiin. Tavoitteena on saada kokonaisvaltainen ymmärrys tutkittavasta 
ilmiöstä. Laadullisen aineiston analyysivaihe on syklinen prosessi ja se on ollut koko tut-
kimusprosessin eri vaiheissa mukana, ja se on ohjannut itsessään tutkimusprosessia ja 
tiedonkeruuta. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerätään niin kauan ja riittävästi, 
että tutkimusongelma ratkeaa ja tutkija ymmärtää ilmiön (Kananen 2014, 18-19). 
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Laadullisen tutkimuksen mukaan kehittämistyössä tutkitaan pääasiassa prosesseja ja 
ollaan kiinnostuneita merkityksistä eli siitä, kuinka ihmiset kokevat ja näkevät reaalimaail-
man. Kehittämistyössä prosesseja, merkityksiä ja ilmiötä pyritään ymmärtämään sanojen, 
tekstien ja kuvien avulla. Kehittämistehtävän tutkimuksen kohdetta on lähestytty etnografi-
sen tutkimuksen keinoin. Tämä strategia tähtää tutkimuskohteen kokonaisvaltaiseen ym-
märtämiseen ja kuvaamiseen ja sen lähtökohdat perustuvat ihmisten ja ympäristön moni-
puoliseen havainnoimiseen. Toisaalta tässä työssä on hyödynnetty myös tarinallista tut-
kimusotetta. Tarinallinen tutkimus on pikemmin avoin keskusteluverkosto, jota yhdistää 
”tarinan” käsite. Se ei muodosta yhtenäistä ja selvärajaista teoreettis-metodista rakennel-
maa. Tarinoiden ja kertomusten analyysi on narratiivisen tutkimuksen ydin ja lähtökohta. 
(Hänninen 2000, 16.) Tarinallistaminen tuo uutta näkökulmaa palvelupolun kuvaukseen ja 
mahdollisuuksia palveluiden kehittämiseen sekä asiakkaan osallisuuden vahvistamiseen.  
 
Tarinoiden vaikutusta kuuntelijaan on tutkittu runsaasti, erityisesti markkinoinnin puolella 
muun muassa Eeva Solja tarkastelee väitöskirjassaan (Solja 2017) kuluttajien suhtautu-
mista eri tyyppisiin bränditarinoihin, mutta myös aivotutkimuksen puolella tohtori Greg 
Stephensin johtama tutkimusryhmä on selvittänyt tarinankerronnan ja muistamisen yhteyt-
tä toiminnallisen magneettikuvauksen avulla. Tarinoissa on aina tietynlainen rakenne ja 
oleellisimpia elementtejä ovat samastuttava päähenkilö, päähenkilön halu, konflikti ja 
muutos. Tarinallistamisen avulla haluttu viesti saavuttaa kuulijan varmemmin, sillä onnis-
tunut viestintä edellyttää kuulijan aktiivista sitoutumista kuunteluun. (Stephens 2010.) 
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5 Käyttäjälähtöisyyden vahvistaminen palvelumuotoilun menetelmin 
Liikunta osana hoitopolkua -prosessissa 
Aikaa sinulle! –hanke sekä Liikunta osana hoitopolkua –prosessin kehittäminen viime 
vuosina toimivat hyvänä taustana Järvenpään liikuntapalveluiden palvelumuotoiluproses-
sille. Hankkeen tavoitteena oli ollut aikuisten terveyttä edistävän liikunnan kehittäminen 
Järvenpäässä vahvistamalla poikkihallinnollista yhteistyötä sekä liikunnan palveluketjua. 
Liikunta osana hoitopolkua –prosessi on löytänyt alustavan mallinsa viime vuosien aikana 
(2015-2017) ja tässä työssä keskityttiin kehitysprojektin viimeiseen vaiheeseen (kuva 5) 
eli prosessin parempaan visualisointiin sekä asiakkaan näkökulmaan prosessissa, asiak-
kaan tarinan kuunteluun. Kehittämistyön tavoitteena oli lisätä liikuntapalveluiden asia-
kasymmärrystä profiloiden liikuntaneuvonnan asiakkaita sekä vahvistaen asiakkaiden ja 
henkilöstön osallisuutta palvelun kehittämisessä. Tarinankerronnan avulla saatiin esiin 
asiakkaiden sekä henkilöstön näkökulmia prosessista ja kuvitettiin liikuntaneuvonnan tari-
noita visuaaliseen muotoon monikanavaisen viestinnän kehittämiseksi.  
 
Kehittämistyössä seurattiin Moritzin (2005) palvelumuotoilun prosessia, joka on havainnol-
listettu kuvassa 2. Ensimmäisessä vaiheessa kerättiin ymmärrystä liittyen erilaisiin asiak-
kaisiin sekä asiakkaiden tarpeisiin ja käyttäytymiseen, palveluntarjoajan konseptiin sekä 
nykytilaan. Kiteyttämisvaiheessa jatkojalostettiin kerätty tieto ja tunnistettiin palvelua käyt-
täviä persoonia, palvelun ongelmakohtia ja kehittämismahdollisuuksia, joista koostettiin 
prosessin lopputavoitteet. Ideointivaiheessa lähdettiin innovoimaan erilaisia visuaalisia 
ratkaisuja, joista seulottiin toteuttamiskelpoisimpia vaihtoehtoja kehittämisvaiheeseen. 
Kehittämisvaiheessa ideoita testattiin käytännössä erilaisten mallitoteutusten avulla. Pro-
sessimallista poiketen tässä työssä ei käsitellä palvelumuotoiluprosessia loppuun asti. 
Toteutus (operointi) –vaihe on vielä osittain kesken, sillä lopullisten ideoiden jalkauttami-
nen ja julkistaminen toteutuu vasta myöhemmin keväällä kehittämistyön tiiviistä aikatau-
lusta johtuen. Aikataulusta johtuen tuloksista saatua palautetta ei voida myöskään käsitel-
lä kehittämistyön osana vaan se jää jatkokehittämisen alustaksi. 
 
5.1 Kehittämistyön aikataulu ja käytetyt menetelmät 
Kehittämistyössä tarkasteltiin liikuntaneuvontaa palveluna, osana hoitopolkua sekä liikun-
taneuvonnan asiakkuuksia. Aihe oli tutkijalle entuudestaan tuttu, sillä tutkija oli hanke-
koordinaattorina Aikaa sinulle! –hankkeessa. Liikunta osana hoitopolkua –prosessi sekä 
liikuntaneuvonta oli ollut osa terveyden edistämisen palveluita jo muutaman vuoden, mut-
ta palvelun tunnettuus ei ollut vielä riittävän laajaa. Tutkija keräsi olemassa olevaa tietoa, 
havainnoi asiakkaiden sekä liikuntaneuvojien käyttäytymistä palvelun aikana sekä keräsi 
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asiakastarinoita suoraan asiakkailta että henkilöstöltä täydentäen tarvittaessa tietoja haas-
tatteluin. Asiakkaan palvelupolussa ei erotella palveluita palveluiden tuottajan mukaan, 
vaan asiakas saa tarvitsemansa palvelukokonaisuuden. 
 
Palvelumuotoiluprosessi eteni Järvenpäässä Moritzin viitekehysmallin mukaisesti. Työ 
aloitettiin olemassa olevan tiedon kartoittamisella ja kokoamisella sekä prosessin suunnit-
telulla ennen konkreettisten muotoilun menetelmien käyttöönottoa. Palvelumuotoilupro-
sessin iteratiivisen luonteen vuoksi aiempiin työn vaiheisiin ja tuloksiin palattiin useasti 
prosessin aikana ja tarkennettiin kerättyä dataa tarvittaessa yhdessä henkilöstön sekä 
asiakkaiden kanssa. Kuvassa 6 näkyy suuntaa antava aikataulu prosessille, joka tehtiin 
loppuvuodesta 2017.  
 
 
Kuva 6. Prosessin alustava aikataulu  
 
5.2 Ymmärrysvaihe 
Kehittämistyön alkuvaiheessa on Moritzin palvelumuotoiluprosessin mukaan syytä käyttää 
riittävästi aikaa mahdollisuuksien kartoitukseen sekä ymmärrysvaiheeseen. Tämä tukee 
mahdollisimman aidon asiakasymmärryksen muodostamista kohderyhmästä. Asia-
kasymmärrys asiakkaan odotuksista, tarpeista ja tavoitteista on yksi palvelumuotoilun 
kriittisimpiä vaiheita (Tuulaniemi 2013,142). 
 
Ymmärrysvaiheen tiedonkeruumenetelmäksi valittiin loppukäyttäjien havainnointi. Proses-
sissa käytettiin jäsenneltyä havainnointia eli systemaattista havainnointia liikuntaneuvon-
nan palvelusta. Jäsennellyn havainnoinnin käyttäminen edellytti ongelman asettelua en-
nen havainnointia ja tarkkaa tutkimuskohdetta koskevien taustatietojen selvittämistä. Täs-
sä tapauksessa havainnoitava palvelu oli tutkijalle tuttu entuudestaan ja se mahdollisti 
jäsennellyn havainnoinnin käyttämisen osana prosessia.  
 
Tässä kehitystyössä kiinnitettiin huomio palvelun loppuasiakkaan toiminnan havainnointiin 
hänen kuluttaessaan palvelua. Tutkija seurasi ja havainnoi palvelutuotantoa ja palvelun 
kuluttamista palveluntarjoajan tiloissa useamman työvuoron ajan. Tutkijan tekemää ha-
vainnointia kutsutaan ei-osallistuvaksi havainnoinniksi tai osallistuvaksi, mutta passiivi-
seksi havainnoinniksi (Korkman ym. 2009, 95-96). Lisäksi palveluntarjoaja, liikuntapalve-
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luiden liikunnanohjaajat, osallistuivat tutkimusmenetelmään osallistuvalla, aktiivisella ha-
vainnoinnilla, keräämällä tarkkaa tilastotietoa asiakkaista, kahden kuukauden ajan. Tutki-
mus toteutettiin aidoissa olosuhteissa liikuntaneuvonnan palvelua havainnoimalla, sekä 
osallistuvalla että passiivisella havainnoimisella tammi-helmikuussa liikuntaneuvonnan 
palvelupisteen aukioloaikoina vuonna 2018 Järvenpään uudessa sosiaali- ja terveyskes-
kuksessa sekä Myllytien toimintakeskuksessa. 
 
Järvenpään liikuntaneuvonnan havainnointia varten suunniteltiin havainnointilomake (Liite 
1) passiivista havainnointia varten sekä liikunnanohjaajille tilastointilomake (Liite 2), johon 
kirjattiin osallistuvan havainnoinnin vastauksia. Näitä menetelmiä sekä lomakkeita testat-
tiin alkuvuodesta 2018 tammikuun viikoilla kaksi ja kolme. Liikunnanohjaajat osallistuivat 
tilastointilomakkeen kehittämiseen, jota muokattiin vielä käytännön testaamisen jälkeen 
sopivammaksi. Tammikuun viikosta neljä lähtien, sekä tutkija että liikunnanohjaajat kirjasi-
vat omia havaintojaan palvelutapahtumista ja liikuntaneuvonnan asiakkaista. Passiivista 
havainnointia tehtiin säännöllisesti neljän viikon ajan maanantaisin Järvenpään uudessa 
sosiaali- ja terveyskeskuksessa ja tiistaisin Myllytien toimintakeskuksessa koko liikunta-
neuvonnan palvelun aukioloajan. Tutkija istui hieman etäämmällä ja seurasi palvelutapah-
tumaa. Hän oli pukeutunut arkisesti ja oli tekevinään opintotehtäviä tietokoneella. Haas-
teelliseksi havainnoinnin teki tutkijan tuttuus useille asiakkaille, jolloin he tulivat kertomaan 
kuulumisiaan tutkijalle. Tämän vuoksi jouduttiin helmikuussa luopumaan toisesta havain-
nointipisteestä, jossa ei ollut mahdollisuutta havainnoida riittävän etäältä, passiivisesti, 
tapahtumia.  
 
5.2.1 Osallistuvan havainnoinnin tulokset 
Tilastointilomakkeisiin (Liite 2) kirjattiin kaikki liikuntaneuvonnassa käyneet asiakkaat. 
Vuoden alusta helmikuun loppuun mennessä liikuntaneuvonnan pisteellä kävi yhteensä yli 
sata henkilöä (n 104). Tammikuussa kävijöitä oli 49 henkilöä ja helmikuussa 55 henkilöä. 
Liikuntaneuvontaa tarjotaan Järvenpäässä maksutta kolmessa eri toimipisteessä; Järven-
pään uudessa sosiaali- ja terveyskeskuksessa (JUST), Myllytien toimintakeskuksessa 
sekä Ohjaamon yhteydessä nuorisokeskuksessa. Parhaiten (61% kaikista kävijöistä) lii-
kuntaneuvonta tavoitti asiakkaita JUSTissa (63/104) ja seuraavaksi eniten (38%) toiminta-
keskuksessa (40/104). Kävijöistä suurin osa (70%) oli naisia (73/104), joista seniori-ikäisiä 
(yli 60 vuotiaita) oli 81% (59/73). Miehistä oli seniori-ikäisiä 65%, työikäisiä 29% ja nuoria 
(alle 30v) 6%. Liikunnanohjaajat määrittelivät liikuntaneuvonnan palvelun aiemman koke-
muksen perusteella joko infoksi tai suunnitelmallisemmaksi neuvonnaksi, riippuen asiak-
kaan tarpeesta. Liikuntainfolla tarkoitetaan yleistä tietoa tarjolla olevista ryhmistä ja liikun-
nan palveluista; mitä ja millaista liikuntaa Järvenpäässä voi harrastaa, kevyesti tai reip-
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paasti, ohjatussa ryhmässä. Liikuntaneuvonnassa kartoitetaan asiakkaan tämän hetkinen 
liikkuminen sekä mahdollisuudet, tehdään yksilöllinen liikkumissuunnitelma ja käynti kirja-
taan myös potilastietojärjestelmään Pegasokseen. Liikuntaneuvonnassa asiakkaan kans-
sa keskustellaan liikunnan vaikutuksista terveyteen sekä tarjotaan henkilökohtaisempaa 
tukea liikunnan aloittamiseen asiakkaan tarpeen mukaan.  
 
Huolestuttavin ja huomiota herättävin tulos oli lähetteellä tai jonkun lähettämänä tulevien 
asiakkaiden vähyys. Aiemmin, vuosina 2015-2016, liikuntaneuvontaan oli tultu sairaanhoi-
tajan, terveydenhoitajan tai lääkärin lähetteellä tai jonkun muun ammattihenkilön suositte-
lemana, mutta tilastoinnin mukaan alkuvuonna 2018 vain 12,5 % (13/104) asiakkaista 
halusi yksilöllisempää ohjausta tai tukea liikkumiseensa ja heistäkin vain viisi (5/104) tuli 
jonkun ammattilaisen lähettämänä. Kolme henkilöä tuli sairaanhoitajan, yksi terveydenhoi-
tajan ja yksi asumisneuvojan lähettämänä liikuntaneuvontaan. Tilastoitua asiakkaan tu-
losyytä on syytä tutkia hieman tarkemmin. Tutkija kävi keskustelemassa asiasta liikun-
nanohjaajien kanssa ja selvisi, etteivät liikunnanohjaajat aina kysyneet miksi asiakas tuli 
palvelupisteelle tai mistä asiakas oli kuullut liikuntaneuvonnan palvelusta. Toisaalta syynä 
voivat olla myös tiedonkulun ongelmat eri palvelualueiden välillä, jolloin on syytä tehostaa 
Liikunta osana hoitopolkua prosessin viestintää. Viestinnän tehostamiseen voi hyvin käyt-
tää apuna kehittämistyön visuaalisia tuloksia.  
 
Liikunnanohjaajat kirjasivat tilastointilomakkeeseen myös asiakkaan puheeksi ottamia 
asioita (kuva 8), joista aiemmin yleisimmin puheeksi otettuja oli jo valmiiksi luokiteltu, mut-
ta tilastointilomakkeessa oli tilaa myös avoimille vastauksille. Eniten asiakkaat kysyivät 
jostain tietystä liikuntamuodosta tai –lajista (35%, kuva 7) sekä kertoivat tarvitsevansa 
liikuntaa hoitonsa tueksi tai kuntoutuakseen. Useasti mainittiin myös, että liikkumista 
(15%) tai lihaskuntoa (14%) halutaan lisätä tai aloittaa liikunta (12%). 
 
 
Kuva 7. Sanapilvi, jossa korostuvat eniten asiakkaiden puheissa esiin nousseet asiat (lii-
kuntaneuvonnan tilastointi 1-2.2018) 
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Kuva 8. Mitä asiakas kysyy tai kertoo? Vastaajien määrä 99, vastausten lukumäärä 206 
(liikuntaneuvonnan tilastointi 1-2/2018) 
 
5.2.2 Passiivisen, ei-osallistuvan havainnoinnin tulokset 
Liikuntaneuvonnan passiivisessa havainnoinnissa kiinnitettiin huomiota useaan asiaan. 
Havaintoja tehtiin siitä mitä nähtiin ja kuultiin. Tutkija kirjasi vain vierailun aikana havait-
semiaan asioita. Passiivista havainnointia tehtiin säännöllisesti neljän viikon ajan maanan-
taisin Järvenpään uudessa sosiaali- ja terveyskeskuksessa ja tiistaisin Myllytien toiminta-
keskuksessa koko liikuntaneuvonnan palvelun aukioloajan. 
 
Liikuntaneuvontaa tarjotaan liikuntapalveluille uudessa toimintaympäristössä liikuntaneu-
vonnan saavutettavuus sekä esteettömyys huomioiden. Saavutettavuudella tarkoitetaan 
palvelujen tarkastelua käyttäjän näkökulmasta, onko palvelu esimerkiksi helposti ja nope-
asti käytettävissä sekä vastaako se asiakkaiden palvelutarpeeseen. Erityisesti tulisi kiinnit-
tää huomiota matalan kynnyksen tuki-, neuvonta- ja ohjauspalveluiden saavutettavuuteen, 
sillä ne ovat useimmiten tarkoitettu ihmisille, joilla on paljon palvelutarpeita, mutta vähän 
voimavaroja hakeutua palvelun piiriin. (Mahdollisuuksien maaseutu 2014, 34). Liikunta-
neuvonnan palvelu Järvenpäässä on tarkoitettu kaikille kuntalaisille yhdenvertaisesti. 
Saavutettavuus eri kulkuneuvoilla (jalan, pyörällä, julkisilla, autolla) on erinomainen, sillä 
neuvontapisteet sijaitsevat keskeisillä paikoilla kaupungin keskustan läheisyydessä ja 
parkkitilat löytyvät aivan rakennusten viereltä. Liikuntaneuvontaa tarjotaan avoimissa aula-
tiloissa, jotka ovat esteettömiä; tilassa ei ole portaita, ulko-ovi on liukuovi ja yleisvalaistus 
on hyvä, sekä JUSTissa sekä Myllytien toimintakeskuksessa. Molemmissa tiloissa on 
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huomioitu hyvin erilaiset ja eritavoin liikkuvat asiakkaat. Aulatiloissa toimiminen helpottaa 
palvelun löytämistä ja osa asiakkaista löytää paikalle osin myös vahingossa, tietämättä 
aiemmin kyseisestä palvelusta. Sijoittuminen suhteessa muihin sosiaali- ja terveyspalve-
luihin tai liikunnan palveluihin on erinomainen tavoitteena oleva vähän liikkuvien kohde-
ryhmä huomioiden. Liikuntaneuvonnan aukioloajat ovat melko suppeat, rajalliset, huomi-
oiden muiden palveluiden aukioloajat. Asiakkaita saattaisi riittää useammallekin päivälle. 
 
Liikuntaneuvonnan henkilökunta käyttää työasua, josta heidät on helppo tunnistaa. Lisäksi 
heillä on näkyvillä samanlainen henkilökortti kuin muillakin sosiaali- ja terveyspalveluiden 
henkilöstöllä. He ovat hyvin näkyvillä aulatilassa sekä palveluaikoina esillä on myös liikun-
tapalveluiden roll up sekä kyltti, jossa rohkaistaan kysymään liikunnasta. Kaikki liikunta-
neuvontaa antavat liikunnanohjaajat ottivat ohikulkijoihin katsekontaktin, tervehtivät ystä-
vällisesti asiakkaita sekä olivat havainnoitaessa poikkeuksetta aktiivisia, rohkaisevia ja 
kontaktihakuisia. Liikuntaneuvonnan pisteellä oli varattuna pöytä esitteille, joissa näkyi 
tarjolla olevat ajankohtaiset liikkumismahdollisuudet ja muu terveyttä ja hyvinvointia edis-
tävä liikunta- ja elintapaohjaustarjonta. Esillepanoon voisi kiinnittää vielä huomiota, jotta 
piste olisi houkutteleva, siisti sekä selkeä. Nyt esillä oli runsaasti erilaisia vaihtoehtoja, 
vaikka niitä voitaisiin ottaa esiin asiakkaan tarpeen mukaan ja pitää esillä vain kaikista 
ajankohtaisimmat ja tälle kohderyhmälle suunnatut palvelut. Järvenpäässä on runsaasti 
liikunnan sekä hyvinvoinnin palvelutarjontaa, josta pitäisi pystyä viestimään tehokkaam-
min, sillä palveluita kaipaavat asiakkaat eivät löydä niitä. Liikuntaneuvonnan pisteessä voi 
myös harkiten tarjota tietoa erilaisista hyvinvoinnin tapahtumista ja muusta ajankohtaises-
ta toiminnasta. Liikunnanohjaajilla on aina kannettava tietokone mukanaan, joten tiedon 
etsintä, asiakkaan palvelu ja kirjaaminen onnistuu reaaliaikaisesti. Tästä näkökulmasta 
katsottuna tekniikka vaikuttaa olevan tarkoituksenmukaista. Kannettava tietokone on sijoi-
tettu pöydälle, joka on palvelupisteen taustalla. Ohjaaja opasti tarvittaessa asiakasta etsi-
mään tietoa liikuntapalveluiden nettisivuilta tai käyttämään kaupungin vapaa-aikapalve-
luiden harrasteryhmien ilmoittautumisjärjestelmää. Asiakkaat vaikuttivat ilahtuneilta palve-
lun reaaliaikaisuudesta ja helppoudesta.  
 
Palvelualue sijoittuu erinomaisesti suhteessa asiakasvirtoihin, on helposti lähestyttävä 
sekä selkeä ja siisti. Tila itsessään rohkaisee tulemaan lähemmäksi ja ohjaajan avoin 
asenne helpottaa asiakkaan valintaa. Valaistus on hyvä, vaikka toisinaan matalalla oleva 
talviaurinko paistoi isoista ikkunoista suoraan liikuntaneuvonnan pisteelle. Ohjaaja reagoi 
tähän laskemalla ja säätämällä rullaverhoja sekä sijoittumalla itse niin, ettei aurinko häi-
käisisi asiakasta. Aulatila oli joinakin päivinä melko hälyinen, ja toisinaan rauhallinen. Ti-
lassa on hyvä huomioida erilaisten ihmisten tarpeet ja esteettömyys myös äänimaailman 
suhteen. Osa iäkkäistä asiakkaista ei meinannut kuulla muun melun vuoksi mitä liikunta-
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neuvoja sanoi. Toisinaan myös asia saattoi olla asiakkaalle arkaluontoinen, eikä hän ha-
lunnut kertoa äänekkäästi ongelmiaan tai esimerkiksi työmarkkinatilannettaan. Tällöin 
ohjaaja tarjosi asiakkaalle mahdollisuutta kirjoittaa esimerkiksi henkilötiedot suoraan ko-
neelle tai paperille ryhmään ilmoittautumisen yhteydessä.  
 
Liikuntaneuvonnan palveluissa huomioitiin eri käyttäjäryhmät tarjoamalla palvelua yleisesti 
sekä kohdennetusti eri tiloissa. Esimerkiksi JUSTissa tarjottava palvelu oli kaikille ja kai-
kenikäisille, myös muualta Suomeen muuttaneille kuntalaisille avoin, kun taas Myllytien 
toimintakeskuksen tiloissa palvelu on kohdennettu talon asiakkaille, joita ovat enimmäk-
seen ikääntyneet sekä toimintarajoitteiset. Työikäisille on tarjolla melko rajoitetusti iltapäi-
vän tai illan aikoja. Maanantain liikuntaneuvonta päättyy jo kello 15.30. Nuorille oli oma 
aika tarjolla kohdennetusti nuorisopalveluiden omissa tiloissa toimivan Ohjaamon yhtey-
dessä. Tutkija ei osallistunut havainnointiin Ohjaamon yhteydessä, sillä palvelu vakinaistui 
vasta alkuvuodesta ja asiakasvirta on vielä heikko. 
 
Liikuntapalveluiden ilme on raikas ja kaupungin brändi on tunnistettava myös liikuntaneu-
vonnan palvelupisteellä. Järvenpään kaupungin verkkosivuilta löytyy tietoa liikuntaneu-
vonnasta sekä matalan kynnyksen palveluista. Jos verkkosivuston hakukenttään kirjoittaa 
esimerkiksi liikuntaneuvonta tai liikunnan aloittaminen tai apua liikkumiseen, niin palvelin 
löytää liikuntapalveluiden sivuston tiedotteet. Liikuntapalvelut on suhteellisen aktiivinen 
sosiaalisessa mediassa, mutta liikuntaneuvonnan palvelu esiintyi melko harvoin alkuvuo-
desta esimerkiksi facebook -sivulla (neljästi) tai instagram –kuvissa (ei kertaakaan). Sisäl-
tö on tiedottavaa, ei niinkään tarinallista tai tunteisiin vetoavaa. 
 
Tutkija teki havaintoja 20 asiointikerrasta, jolloin asiakkaita oli yhteensä 23. Mukana oli 
yksittäisten kävijöiden lisäksi yksi pariskunta ja kahdet ystävykset. Keskimäärin asiakkaan 
asiointi kesti yhdeksän ja puoli minuuttia liikuntaneuvonnan palvelupisteellä. Noin joka 
neljäs kävijä oli mies ja loput naisia. Ikääntyviä kävi selkeästi enemmän kuin työikäisiä. 
 
5.3 Kiteyttämisvaihe 
Kiteyttämisvaiheen keskeisin anti oli liikuntaneuvonnan asiakkaiden hahmottuminen sekä 
asiakkaan polun tärkeimpien kontaktipisteiden vahvistuminen. Kiteyttämisvaihe auttoi 
myös ymmärtämään syy-seuraussuhteita koskien asiakkaiden ja palvelujen kohtaamista. 
Asiakashavainnoista tehtiin koonti Affinity diagram työkalun avulla (kuva 9). Kerättyä tie-
toa jäsenneltiin, ryhmiteltiin ja analysoitiin Affinity diagramin avulla. Asiakassegmenttien 
osalta tärkeimmät kehitysaihiot tunnistettiin ja niitä lähdettiin kehittämään prosessin seu-
raavissa vaiheissa.  
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5.3.1 Affinity Diagram 
Affinity diagram menetelmän avulla ymmärrysvaiheessa kerätty data organisoitiin ymmär-
rettävään muotoon jatkotyöskentelyä varten. Menetelmä auttoi näkemään aineistosta yh-
distävät tekijät, tärkeät asiakokonaisuudet ja teemat. Affinity diagramin tuloksia käytettiin 
palvelumuotoilun prosessin seuraavissa vaiheissa. 
 
Affinity Diagramin eteneminen:  
 Havainnointimateriaalista kerätyt yksittäiset löydökset ja huomiot kirjoitettiin Post-it 
lapuille kokonaisina lauseina. Laput kiinnitettiin seinälle ja sisältöjä luettiin ääneen.  
 Havainnot ryhmiteltiin yhdistävien tekijöiden pohjalta.  
 Ryhmät nimettiin keskeistä sisältöä kuvaavilla nimillä, erivärisillä post-it -lapuilla 
ryhmien yläpuolelle.  
 Ryhmiä yhdisteltiin vielä isommiksi ryhmiksi. Tässä prosessin vaiheessa oli mah-
dollista ventiloida, eli tarvittaessa rikkoa muodostetut ryhmät ja muodostaa uusia 
toisella logiikalla. Erilaisten yhdistelyiden jälkeen oltiin lopulta tyytyväisiä löydettyi-
hin tuloksiin.  
 Affinity diagramin aikana syntyneet ideat kirjattiin ylös. Menetelmä oli palvelumuo-
toilun työkaluna tehokas, havainnollinen ja suuresta määrästä tietoa saatiin ki-
teytettyä olennaisimmat asiat.  
  
Kuva 9. Affinity Diagram ja jäsentelyä (Järvenpäässä 1.3.2018) 
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5.4 Ideointi-, seulonta- ja konkretisointivaihe 
Palvelumuotoilun ideointi- ja seulontavaiheessa kehitettiin ideoita, ratkaisuja sekä visuaa-
lisia malleja palvelusta sekä asiakassegmentistä. Tässä vaiheessa prosessissa hyödyn-
nettiin aiemmin hankittuja ja jäsenneltyjä tietoja asiakkaiden tai käyttäjäkunnan tarpeista ja 
sovellettiin niitä uusien mallien luomiseksi. Ideoita rajattiin ja yhdisteltiin selkeiksi kokonai-
suuksiksi. Seulontavaiheessa työkaluina käytettiin Persona työkalua käyttäjäprofiilien 
muodostamiseksi (kuva 10), määriteltiin palvelun arvolupausta Value Proposition Canvak-
sella (kuva 11) sekä visualisoitiin valituille asiakasprofiileille toteutettua palvelupolkua se-
kä palvelun kosketuspisteitä Sap Scenes -menetelmän avulla (kuva 12). 
 
 
 
Kuva 10. Personas työkalu asiakasprofiilien muodostamisen apuna  
 
5.4.1 Personas sekä The Value Proposition Canvas  
Asiakasprofiilit muodostettiin Personas työkalun avulla aiemmin havainnoimalla kerätystä 
materiaalista, joka oli jäsennelty ja ryhmitelty ensin Affinity Diagramin avulla. Asiakaspro-
fiilien muodostamisen jälkeen tutkittiin ja määriteltiin palvelun arvolupausta työkalulla The 
Value Proposition Canvas. Sitä voidaan käyttää syventämään ymmärrystä liiketoiminta-
mallista sekä asiakkaista tuomalla paremmin esiin asiakkaan tarpeet.  
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Kuva 11. The Value Proposition Canvas eli arvolupauksen viitekehysmallinnus yhdestä 
käyttäjäprofiilista, Alli Aloittelijasta (lomakepohja strategyzer.com/vpd) 
 
Personas työkalun sekä The Value Proposition Canvaksen avulla määritettiin neljä erilais-
ta asiakaspersoonaa (kuva 12), jotka kuvasivat liikuntaneuvontapalveluita käyttäviä kunta-
laisia sekä heidän halujaan ja tarpeitaan liikuntapalveluita kohtaan. Asiakaspersoonien 
hypoteettiset käyttäjäprofiilit havainnollistavat erilaisten käyttäjien tarpeita sekä pitävät 
kehitysprosessissa käyttäjän keskiössä. Käyttäjäprofiilit kertovat, miten käyttäjät käyttäy-
tyvät ja miksi. Prosessin aikana hahmottui neljä erilaista asiakasprofiilia (kuva 12), jotka 
ovat Aku Aktiivinen, Alli Aloittelija, Helena Harkitseva ja Marko Muuttuja. Profilointi auttoi 
ymmärtämään Liikunta osana hoitopolkua –prosessin loppukäyttäjien käyttäytymistä ja toi 
selkeästi esille palvelun kehitettävät kohteet kuten viestinnän monikanavaisen kehittämi-
sen tarpeen.  
 
Kuva 12. Personas liikuntaneuvonnan asiakasprofiilit 
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5.4.2 Sap Scenes -asiakastarinat 
Palveluissa asiakas on yleensä passiivinen vastaanottaja ja hyödyntäjä, mutta liikunta-
neuvonnan yhteydessä toteutetussa Sap Scenes -menetelmässä asiakkaalla oli mahdolli-
suus saada aivan uudenlainen kokemus osallisuudestaan palveluiden kehittämiseen. Näin 
asiakas koki olevansa tärkeä osa palvelun kehittämistä ja osallistui konkreettisesti palve-
lupolun visualisointiin. Kehittämistyössä Sap Scenes menetelmää käytettiin asiakkaan 
palvelupolun määrittämiseksi ja asiakkaan tarinan kuulemiseksi. Sap Scenes palvelumuo-
toilun työkalun avulla asiakkaan kokemus palvelusta visualisoitui, tarina muodostui ja tuli 
kaikille osapuolille näkyväksi. Paperinäyttämön avulla päästiin helposti palvelun keskeis-
ten kosketuspisteiden yksityiskohtaiseen käsittelyyn. Analysoimalla asiakkaan tarinaa 
pohdittiin palvelun vuorovaikutusta tarkemmin ja saatiin joitakin hyödyllistä oivalluksia jat-
kokehitykselle sekä materiaalia ”asiakkaan tarina” videon käsikirjoitukselle. 
 
Sap Scenes -työkalua ja erityisesti sen esiin tuomia tuloksia käytettiin useammassa vai-
heessa prosessia. Eri asiakasprofiilien tarinoita kuvattiin ja tallennettiin, jolloin saatiin val-
tavasti materiaalia, jota voidaan hyödyntää monin tavoin vielä jatkossakin. Kehittämisteh-
tävässä käytettiin menetelmää ymmärrys- sekä konseptointivaiheessa, kun Liikunta osana 
hoitopolkua -prosessia konkretisoitiin ja kuvitettiin sarjakuvaksi (nykytila). Lisäksi mene-
telmää käytettiin käyttäjäkokemuksen testialustana; loppukäyttäjältä saatiin kommentteja 
ja kehitysideoita; Miten palvelun pitäisi toimia, jotta arvoa syntyisi? (tulevaisuus). 
 
Asiakkaiden tarinoita ja ajatuksia kerättiin Sap Scenes menetelmän avulla liikuntaneuvon-
nan palveluaikoina helmikuussa 2018 viikoilla 8 ja 9 JUSTissa sekä Myllytien toimintakes-
kuksessa. Liikuntaneuvonnan palvelupisteen viereen tuotiin yksi ylimääräinen pöytä ja 
asiakkaat saivat halutessaan kertoa oman tarinansa, liikunta osana hoitoa tai oma elä-
mäntapamuutokseni teemalla (kuva 10). 
 
 
Kuva 10. Sap Scenes menetelmällä kerättiin tarinoita JUSTin aulassa. Helmikuu 2018. 
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Paperinuket ja lavasteet keräsivät huomiota JUSTin ja Myllytien toimintakeskuksen aulan 
pöydällä. Menetelmä kiinnosti asiakkaita kovasti ja moni olisi halunnut osallistua uuden 
menetelmän kokeiluun, vaikkei oikeastaan ollutkaan tehnyt muutosta omassa elämäs-
sään. Onneksi myös toivottavaa kohderyhmää tavoitettiin ja tarinoita saatiin dokumentoi-
tua. Asiakkaat kokivat, että uusi menetelmä oli tervetullut lisä palveluiden kehittämiseen 
kyselyiden sijasta.  
 
Tässä tutkimuksessa haluttiin tarjota helposti lähestyttävä tapa kertoa oma tarina ja Sap 
Scenes menetelmän aikana kiinnitettiin huomiota siihen mitä ihmiset halusivat tietoisesti 
kertoa. Kunkin ihmisen tarina dokumentoitiin valokuvaamalla ja diabeteshoitajan kertomus 
myös nauhoitettiin. Kukin tarina pelkistettiin niin sanotuksi ydintarinaksi. Analyysivaihees-
sa tarkasteltiin tarinan kokonaisuutta ja pääjuonta sekä niiden avulla muodostettiin asiak-
kaan polku Liikunta osana hoitoa -prosessissa ensin sarjakuvan muotoon ja myöhemmin 
käsikirjoituksen muotoon videointia varten. Eri tarinoiden yksityiskohtiin ei tällä kertaa kiin-
nitetty tarkoituksella huomiota, kokonaisuus tuo esiin peruslogiikan, jonka mukaan tutkit-
tava jäsentää kokemuksiaan. Tarinoita tyypiteltiin ja niistä koottiin yksi perustarina. Tyypit-
telyn vahvuus on, että on voitu luoda kokonaiskuva koko aineistosta ja sen kirjosta. Heik-
kous on puolestaan, se että varsinaisesti yksilöllinen moninaisuus katoaa silloinkin, kun 
tyyppien erilaisuus korostuu. Analyysin tulokset on esitetty tyyppikompositioina, eli ei ole 
valittu yksilöitä tyyppien edustajiksi vaan koottu esimerkkitarinat useiden samaan tyyppiin 
sijoitettujen ihmisten kertomuksista. Tämän ratkaisun etu on, että tutkimukseen osallistu-
vien tunnistettavuus vähenee, ja heikkous puolestaan se, että esimerkkitapaukset ovat 
keinotekoisia. 
  
5.4.3 Palvelupolun visualisointi 
Jokainen palvelu on prosessi, joka rakentuu episodeista, kohtaamisista, jotka yhdessä 
muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden. Asiakas kokee nämä 
kohtaamiset palvelupolkuna, johon vaikuttaa suunniteltu palvelun tuotantoprosessi sekä 
asiakkaan omat valinnat. Asiakkaat kulkevat tämän prosessin läpi muodostaen oman yksi-
löllisen reittinsä, sillä valittavana on useampia tapoja kuluttaa palvelu tai tehdä asioita 
matkan varrella. Palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttaa jokaisen oma tapa kokea 
asioita, muodostaa merkityksiä, arvoja ja odotuksia. Asiakaskokemusta voidaan korkein-
taan ohjailla tavoiteltuun suuntaan (Koivisto 2007, 67-68).  
 
Palvelumuotoilun menetelmät ja työkalut voidaan ottaa käyttöön asiakasnäkökulman li-
säämiseksi sekä yhteiskehittämisen vahvistamiseksi, kun on ensin tunnistettu palveluket-
jun kontaktipisteet sekä niiden vahvuudet ja heikkoudet (Tuulaniemi 2011, 270). Kehittä-
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mistyössä palvelupolun visualisoinnissa käytettiin useampaa menetelmää, joita olivat 
muun muassa Service Blueprint, Customer Journey Mapping sekä StoryBoarding. Kuval-
linen, sarjakuvamainen kertomus (kuva 11) valaisee visuaalisesti palvelutilanteen, asiak-
kaan palvelupolun, juonen. Sarjakuvan avulla kerrotaan havainnollisesti mistä on kyse. 
Visualisoitu palvelupolku tarjoaa palvelun tarjoajalle mahdollisuuden ymmärtää palvelua 
eri näkökulmista, millaista on jonkun tietyn palvelun käyttäminen tai tuottaminen.  Palvelun 
eteneminen esitetään valitun toimijan näkökulmasta polkuna, joka kuvastaa sen etenemis-
tä aina ensikontaktista palvelun loppuun asti. Toimijoita voivat olla esimerkiksi asiakas tai 
palvelun tuottamiseen osallistuva henkilökunta.  
 
Palvelupolkua visualisoimalla voidaan tutkia millaisista merkittävistä tapahtumista palvelu 
koostuu ja miten palvelun osapuolet toimivat näissä tilanteissa. Visualisoinnin avulla voi-
daan havainnoida millaisista kokemuksista palvelu rakentuu ja miten niihin voidaan vaikut-
taa sekä hahmottaa yksityiskohtaisesti palvelun rakenne ja sen osatekijät. (Menetelmä-
blogi 2011.) 
 
 
Kuva 11. Yksinäinen Harri Harkitseva tapaa liikuntaneuvojan tullessaan lounaalle 
 
5.5 Kehittäminen ja operointivaihe 
Kehittämisvaiheessa kootaan aiemmista vaiheista syntyneitä tuloksia ja pyritään muodos-
tamaan yleiskuva, jonka avulla palvelupolku tulee helpommin ymmärrettäväksi ja kootaan 
tulevaisuuden kehittämismahdollisuuksia. Operointivaiheessa tulokset julkaistaan ja niitä 
testataan vielä käytännössä sekä kehitetään uusia visuaalisia tuotteita mahdollisten pa-
lautteiden mukaisesti. Kerätystä datasta on mahdollisuus ammentaa ideoita ja kehittää 
palvelua eteenpäin vielä useaan otteeseen sekä useasta eri näkökulmasta (eri asiakas-
profiilit sekä henkilöstön näkökulma). 
 
5.5.1 Service Blueprint 
Palvelu on toiminnallinen tapahtumien sarja, palveluprosessi. Blueprinting on visuaalinen 
työkalu, jolla kuvataan asiakkaan kulkema reitti eli palvelupolku, palvelun tuottajan ja asi-
akkaan kohtaamispisteet sekä muut prosessin toimijat. (Rantanen 2016, 53-54.)  
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Visuaalisessa Blueprint –mallissa näkyy asiakkaan kokemat asiat eli frontstage sekä pal-
veluntuottajien toiminta eli backstage (kuva 12). Asiakkaan ja palvelun tuottajan väliset 
kohtaamiset eli palvelupolun kosketuspisteet ovat niitä hetkiä, jolloin asiakas arvioi saa-
maansa palvelua. Palveluketju kuvataan kronologisessa järjestyksessä toiminnolta toiselle 
palvelualueen rajoista riippumatta (Moritz 2005, 144). Vuonna 2016 liikuntapalveluiden 
hankekoordinaattori aloitti QPR-mallin hahmottelun yhteistyössä terveyden edistämisen 
erityisasiantuntijan kanssa. Mallia kierrätettiin kommenttikierroksilla molempien palvelu-
alueiden johtoryhmissä ja kysyttiin ajatuksia mallista myös henkilöstöltä. Lopulliseen 
Blueprint –muotoonsa (kuva 12) prosessi hahmottui vuoden 2017 lopulla. Valitettavasti 
kyseinen malli ei välttämättä avaudu kuntalaiselle, joten kuvaa ei jaettu avoimesti net-
tisivuilla. Osa henkilöstöstäkin koki kuvan vaikeaselkoiseksi, joten tarvetta prosessin edel-
leen visualisoimiselle ja selkeyttämiselle oli edelleen. 
 
Kuva 12. Liikunta osana hoitopolkua –prosessi kuvattuna Blueprint –mallina, QPR mallin-
nus Järvenpäässä  
 
5.5.2 Customer Journey Mapping 
Kuvallinen, sarjakuvamainen kertomus valaisee visuaalisesti palvelutilanteen, asiakkaan 
palvelupolun, juonta. Sen avulla kerrotaan havainnollisesti mistä on kyse. Menetelmä aut-
taa palvelun tarjoajaa ymmärtämään eri näkökulmista, millaista on jonkun tietyn palvelun 
käyttäminen.  Menetelmässä esitetään palvelun eteneminen polkuna, joka kuvastaa sen 
etenemistä valitun toimijan näkökulmasta aina ensikontaktista palvelun loppuun asti. Näitä 
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toimijoita voivat olla esimerkiksi asiakas tai palvelun tuottamiseen osallistuva henkilökunta 
(kuva 13).  
 
Kuva 13. Palvelupolkua toimijan näkökulmasta voidaan kutsua palvelupolun backstageksi  
 
Palvelupolkua kartoittamalla voidaan tarkastella millaisista merkittävistä tapahtumista pal-
velu koostuu ja miten palvelun osapuolet toimivat näissä tilanteissa. Menetelmässä kuvite-
taan asiakas palvelupolun eri tilanteissa esimerkiksi lineaarisesti edeten. Palvelupolun 
avulla voidaan havainnoida millaisista kokemuksista palvelu rakentuu ja miten niihin voi-
daan vaikuttaa. Näin hahmotetaan yksityiskohtaisesti palvelun rakenne ja sen osatekijät. 
(Menetelmäblogi 2011). 
 
Kuva 14. Henkilöstön perehdytyksen avuksi yksinkertaistettu, visualisoitu malli QPR-
prosessimallista: Liikunta osana hoitopolkua -prosessi 
 
Kuvallista kerrontaa voidaan käyttää myös idean esittelemisessä eri sidosryhmille. Se voi 
auttaa esimerkiksi suunnitteluryhmää tai käyttäjiä ymmärtämään palvelun eri vaiheissa 
tapahtuvia vuorovaikutuksia ja niiden rajapintoja. Kuvituksen tai kuvakertomuksen (kuva 
16) luominen auttaa suunnittelijoita eläytymään kohderyhmän eli asiakkaan asemaan.  
Kehitystyössä sarjakuvan rakentamiseen käytettiin apuna havainnoinnin pohjalta syntynyt-
tä liikuntaneuvonnan tyypillistä asiakasprofiilia sekä yhdistelmää asiakkaiden tarinoista, 
joita kerättiin Sap Scene menetelmällä havainnoinnin jälkeen. Jokaisesta merkityksellises-
tä asiakkaasta luotiin fiktiivinen persoona eli kuvitteellinen asiakasprofiili kunkin ryhmän 
  
44 
edustajaksi. Alustava asiakkaan palvelupolku hahmoteltiin jo aiemmin henkilökunnan 
kanssa käytyjen keskustelujen perusteella (Service Blueprint), mutta malli vahvistui vielä 
Sap Scene metodin myötä lopulliseen muotoonsa (kuva 18). 
 
Kuva 15. Palvelupolun hahmottuminen 
 
Sarjakuvaksi visualisoitu Liikunta osana hoitopolkua –prosessi selkeytti, yksinkertaisti ja 
havainnollisti monimutkaista kokonaisuutta, asiakkaan tarina saatiin yhdelle paperille ku-
vina ja palvelupolun visuaalinen hahmotelma toimi lisäksi hyvänä pohjana videoinnin käsi-
kirjoitukselle. Haasteena oli löytää sopiva visuaalisuuden muoto ja selkeät sekä riittävän 
yksinkertaiset kuvat, kun tulosten kokoajan graafiset taidot olivat vielä harjaantumattomat. 
 
 
Kuva 16. Asiakkaan tarina sarjakuvana (liite 5) 
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6 Kehittämistyön tulokset 
Projektin aikana syntyi paljon visuaalista materiaalia, jota voidaan käyttää havainnollista-
maan viestintää ja asiakkaan kosketuspisteitä Liikunta osana hoitopolkua -prosessissa. 
Kehittämistyön aikana kuvattiin visuaalisesti eri menetelmin löytyneet persoonat ja heidän 
palvelukokemustaan vahvistavat ydintuotteet/-ajatukset, lisäksi palvelupolku rakentui vai-
he vaiheelta Scenes metodin myötä sarjakuvaksi sekä lopulta videoiduksi lopputuotteeksi 
asti. 
 
6.1.1 Käsikirjoitus ja videointi 
Liikunta osana hoitopolkua –prosessin asiakkaan tarinan tuottaminen videoksi asti toteutui 
yhteiskehittämisen myötä. Jokainen palvelumuotoiluprosessin työvaihe kiteytti asia-
kasymmärrystä ja antoi ideoita asiakkaan polun videointiin. Videoinnin tuottaminen ja ra-
hoitus saatiin valtakunnalliselta VESOTE –hankkeelta Helsingin ja Uudenmaan sairaan-
hoitopiiriltä. VESOTE-hankkeen tavoitteena on varmistaa ja levittää vaikuttavan elintapa-
ohjauksen laadukkaiden käytäntöjen sekä toimintatapojen käyttöönottamista sosiaali- ja 
terveyshuollossa samalla moniammatillisuutta ja poikkihallinnollisuutta vahvistaen.  Käsi-
kirjoitus (kuva 17, liite 5) videoon tehtiin Sap Scenes sekä Customer Journey Mapping 
menetelmien pohjalta. Asiakkaaksi valikoitui nainen, sillä tilastoinnin mukaan liikuntaneu-
vonnan asiakkaista 70% on naisia. Videointi toteutuu monista muutoksista johtuen huhti-
kuun lopulla 2018.  
 
Kuva 17. Käsikirjoitus videointia varten (liite 5) 
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6.1.2 Uusi Blueprint –mallinnus  
Aiemman blueprint -mallin (QPR prosessimalli) tilalle visualisoitiin palvelumuotoilun eri 
menetelmien yhteistuloksena kuvassa 18 näkyvä malli. Uudessa mallissa erotellaan asi-
akkaan näkymä eli frontstage sekä henkilöstön näkymä eli backstage. Henkilöstön palaut-
teen mukaan tämä malli on jo hiukan selkeämpi kuin aiempi, mutta vieläkin aikaa kuluu 
sitä tutkiessa. Tulevaisuudessa mahdollisesti kätevin tapa perehdyttää henkilöstöä onkin 
palveluprosessien kuvaaminen useita aisteja sekä henkilölle mielekästä tapaa hyödyntä-
en; videon, piirrosten sekä kerronnan avulla.   
 
Kuva 18. Uusi Blueprint -mallinnus Liikunta osana hoitopolkua -prosessista vuonna 2018 
(liite 6) 
 
Järvenpään palvelumuotoilun prosessissa ehdittiin melko pitkälle kehitystyön aikana. To-
teutusvaiheen visuaalisten mallien testaus sekä muun muassa videointi jäi vielä kesken, 
mutta työ lopputuotosten parissa jatkuu aktiivisesti Järvenpäässä. Vaikka videointi on vie-
lä kesken, niin jo nyt on nähtävissä, että sen parissa työskentely oli hyvin hedelmällistä. 
Videoitaessa henkilöstö osallistui niin sanottuun roolipeliin. Roolipelissä yksilöt esiintyivät 
näytellen ennalta määritellyissä tai määrittelemättömissä rooleissa. Roolipeliin sisältyi 
roolikäsikirjoitus eli dokumentti, jossa määriteltiin roolipeliin osallistuville henkilöille tarkat 
roolit. Menetelmä sopi hyvin tilanteeseen, jossa lähtökohtana oli ajatus siitä, että palvelu 
tai konsepti on jo olemassa ja sen ympärille rakennetaan mahdollinen asiakkaan matka 
palvelun eri toimintojen kautta. Tavoitteena on auttaa yksilöitä ymmärtämään tulevaisuu-
den konsepti kokonaisuutena ja heidän oma roolinsa osana sitä. Yleinen roolipelin doku-
mentointitapa on videointi. (Moritz 2005, 228 ja 236). Vuonna 2018 huhtikuun alussa sekä 
terveyspalveluiden että liikuntapalveluiden henkilökunnan edustaja ja asiakas suorittivat 
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roolipelissä hypoteettisen palvelukohtaamisen ennalta määritellyn käsikirjoituksen mukaan 
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Sekä henkilökunta että asiakas heittäytyivät innok-
kaana mukaan roolipeliin ja tulevaisuuden palvelun ideointiin. Roolipeli dokumentoidaan 
noin kaksi minuuttia pitkäksi videoksi, jonka avulla kehitetyn Liikunta osana hoitopolkua -
prosessin ajatusta asiakkaan näkökulmasta on helppo jakaa erilaisissa kanavissa; net-
tisivuilla, facebookissa sekä terveysaseman odotustilojen info-tv:ssä. 
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7 Pohdinta 
Kehittämistyön tavoitteena oli kaupungin ydinarvojen mukaisesti rohkeasti kokeillen kehit-
tää toimintatapaa, jossa asiakkaan sekä henkilöstön osallisuus palvelun kehittämisessä 
mahdollistuu sekä lisätä liikuntapalveluiden asiakasymmärrystä palveluiden yhdyspinnalla 
olevista asiakkaista. Kehittämistyö perustui monella tavoin kokeiluun ja uuden opettelemi-
seen.  
 
Kuten Hyysalokin (2006) mainitsee, niin asiakasymmärryksen ja käyttäjätiedon hankinta 
on merkityksellistä, kun varmistetaan vastaako olemassa oleva palvelutarjooma asiakas-
tarpeeseen tai toimiiko asiakkaan palvelupolku joustavasti myös asiakkaan näkökulmasta 
katsottuna. Järvenpään monipuolisia liikuntapalveluita käyttävät tuhannet ihmiset vuosit-
tain. Suurin osa liikuntapalveluiden nykyisistä asiakkaista on ollut jo useamman vuoden 
asiakkaina ja aktiivisille liikkujille on palveluita ollut tarjolla ikäryhmästä riippumatta, vau-
vasta vaariin. Nykyiset asiakkaat voidaan ryhmitellä usealla tavalla. Jos asiakkaat ryhmi-
tellään sen mukaan kuinka aktiivisia tai kannattavia he ovat liikuntapalveluille, niin heidät 
voidaan jakaa käyttäytymisensä mukaan seuraavasti; tuloksentuojat, väärinymmärretyt, 
kadotetut ja kandidaatit. Liikuntapalveluissa aktiiviset liikkujat edustavat tuloksentuojia. He 
ovat liikevaihdon kannalta kaikkein tuottavimmat asiakkaat, jolloin heidän odotuksensa 
pitäisi aina pyrkiä täyttämään ja jopa ylittämään. Väärinymmärretyt asiakkaat ovat passii-
visia, mutta kannattavia. Tämä asiakasryhmä on satunnaisesti liikuntapalveluissa. He voi-
sivat olla esimerkiksi satunnaisesti liikuntapaikkoja käyttäviä tai kurssille ilmoittautuvia. 
Liikuntaneuvonnan asiakkaat ovat enimmäkseen näitä väärinymmärrettyjä, kadotettuja tai 
kandidaatteja riippuen heidän sisäisestä motivaatiostaan ja tarpeestaan huolehtia omasta 
hyvinvoinnistaan.   
 
Terveyspalveluiden ja liikuntapalveluiden yhteistyön vahvistuttua on liikuntapalveluiden 
markkinoille tullut aivan uusi asiakasryhmä ja liikuntapalveluiden tarve tarjota palveluita ei-
asiakkaille on kasvanut. Tämä piilevän kysynnän muuttaminen todelliseksi kysynnäksi ja 
uusiksi asiakkaiksi edellyttää, että liikuntapalvelut syventävät asiakasymmärrystään. 
Haasteena on selvittää aivan uudenlaisen kohderyhmän tarpeita ja arvostuksia. Löytyisikö 
yhdistäviä tekijöitä, joilla vähän liikkuvat saataisiin liikuntapalveluiden pariin? Liikuntapal-
veluiden ei-asiakkaat, vähän liikkuvat kuntalaiset, tavoitetaan sosiaali- ja terveyspalvelui-
den palveluiden piiristä. Ei-asiakkailta on mahdollisuus saada paljon enemmän tietoa uu-
sien palveluiden kehittämiseen kuin suhteellisen tyytyväisiltä, nykyisiltä asiakkailta.  
 
Kevään 2018 aikana tutustuttiin ajankohtaiseen palvelumuotoiluajatteluun sekä sovellettiin 
käyttäjäkeskeisen muotoilun menetelmiä tavoitteiden toteuttamiseksi. Toimintatavan kehit-
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tämisen tuloksena syntyneet visualisoinnit asiakkaan palvelupolusta sekä Liikunta osana 
hoitopolkua –prosessista monipuolistivat liikuntapalveluiden viestintää ja viestit tavoittavat 
kuntalaiset sekä henkilöstön tasavertaisemmin kuin ennen. Kehittämistyö lisäsi liikunta-
palveluiden asiakasymmärrystä profiloimalla liikuntaneuvonnan asiakkaita sekä tilastoi-
malla tarkkaan asiakkaiden käynnit palvelussa tammi-helmikuun ajan 2018. Kehittämis-
työn aikana luotu tilastointimalli otettiin pysyväksi käytänteeksi liikuntaneuvonnan palve-
lussa ja sen avulla voidaan tulevaisuudessakin tunnistaa sekä profiloida asiakaskuntaa 
sekä edelleen kehittää palvelua.  
 
Palvelumuotoilun menetelmät sopivat hyvin liikuntaneuvonnan asiakkaiden osallisuuden 
vahvistamiseen ja asiakkaan tarinan näkyväksi tekemiseen. Uuden toimintatavan kokei-
leminen, toteutus ja tulosten analysointi vie aikaa sekä vaatii rohkeaa menetelmiin tutus-
tumista. Liikuntaneuvonnan asiakkaat tulivat näkyvämmiksi tarinoidensa kautta ja heidän 
tarinoidensa avulla Liikunta osana hoitopolkua –prosessi tulee tunnetummaksi muillekin 
järvenpääläisille tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa palvelumuotoilun menetelmät ja niiden 
visuaaliset tuotokset voivat auttaa hahmottamaan paremmin asiakkaan tarinaa, palvelu-
polkuja, palvelun tärkeitä kosketuspisteitä muissakin kaupungin palveluissa ja niiden avul-
la saadaan nopeasti selkeä kokonaiskuva monimutkaisistakin prosesseista. Kehittämis-
työn aikana kokeiltua prosessimallia voi kokemuksen perusteella suositella ja työn toivo-
taan vahvistavan palvelumuotoilun kulttuuria sekä menetelmien rohkeaa käyttöönottamis-
ta Järvenpään kaupungin palveluissa laajemminkin. Visualisointi (muun muassa asiak-
kaan polku -video) tarjoaa tehokkaan tavan viestiä kaupungin palveluista eri sidosryhmille 
muun muassa sosiaalisen median kanavissa. 
 
Tällainen tarinat kokoava kehitystyö antaa “äänen” asiakkaalle, ja on siksi eettisesti arvo-
kas. Analyysi on aineistolähtöistä ja periaatteena on dialogisuus, tutkija oli avoin aineistos-
ta nouseville asioille. Mutta valitettavasti tutkija joutui myös valikoimaan ja pelkistämään 
aineiston rikkautta. Tarinan kertomisen merkitys, eettinen arvo, on ihmiselle suuri psyko-
logisesti. Tutkija on kiinnostunut ihmisestä ja tarinan kertominen auttaa ihmistä reflektoi-
maan elämäänsä. Toisaalta tämä tekee tutkimuksesta myös haastavaa ja herkän, ettei 
kukaan koe tulleensa hyväksikäytetyksi tai väärinymmärretyksi. (Hirsjärvi ym. 2013, 25.) 
Asiakkaiden tarinoita kysyttäessä varmistettiin, että asiakkailta saatiin kehittämistyöhön 
osallistumisestaan asiaan perehtyneesti annettu suostumus. Tällä pyrittiin estämään asi-
akkaiden manipulointi tieteen nimissä. Perehtyneisyydellä tässä tarkoitetaan sitä, että 
asiakkaalle kerrottiin kaikki oleellinen tieto siitä, mitä menetelmän kuluessa tulee tapahtu-
maan, ja että asiakas on informaation ymmärtänyt. Suostumuksella puolestaan tarkoite-
taan sitä, että asiakas kykenee tekemään arvioinnin menetelmästä hänelle annettujen 
tietojen perusteella, ja että asiakas osallistuu menetelmään vapaaehtoisesti. Tutkimuk-
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sessa huomioitiin luottamuksellisuus ja anonymiteetti. Tarinansa jakaneille asiakkaille 
luvattiin, ettei heidän nimiään tai tunnistettavuustietojaan esiinny kehittämistyössä. Asiak-
kaiden tarinoista kootaan tarina, joka voisi olla kenen hyvänsä. Myös tietoja julkistettaessa 
pidetään huolta luottamuksellisuuden säilyttämisestä ja anonymiteettisuojasta. 
 
Työn tavoite tuki Järvenpään kaupungin kestävän kasvun ja hyvinvoinnin strategian mu-
kaisesti liikuntaneuvonnan asiakkaiden sekä henkilöstön osallisuuden vahvistumista pal-
velun kehittämistyössä ja sai liikuntaneuvonnan asiakkaan tarinan näkyväksi osaksi liikun-
tapalveluiden viestintää. Kehittämistyö lisäsi liikuntapalveluiden asiakasymmärrystä palve-
luiden yhdyspinnalla olevista asiakkaista, visuaaliset tulokset tukivat viestinnän kehittymis-
tä ja työ auttoi liikuntapalveluita oivaltamaan olemassa olevien palveluiden sekä palvelu-
prosessin kehityksen kohteita. Uusi Blueprint-mallinnus (kuva18) mahdollistaa prosessin 
jatkokehittelyn useasta eri näkökulmasta ja prosessin eri osien laadullistamisen asiakkaal-
le sekä organisaatiolle arvoa tuottavalla tavalla. Palveluun tarvittavat resurssit on helppo 
määritellä ja kiinnittää huomiota erityisesti avainkosketuspisteiden sujuvuuteen.  
 
Asiakasymmärryksen edelleen lisäämiseksi tulevaisuudessa täytyy tutkia ja etsiä tapoja 
kuulla niiden vähän liikkuvien ei-asiakkaiden ajatuksia ja tarinoita, joihin ei saatu yhteyttä 
kehittämistyön aikana sosiaali- ja terveyspalvelujen henkilöstön tuesta huolimatta. Visuali-
soitujen työn tulosten avulla tulevaisuudessa on mahdollista markkinoida liikuntaneuvon-
taa selkeämmin sekä edelleen tehostaa viestintää henkilöstölle että kuntalaisille. Lisäksi 
olisi mielenkiintoista selvittää mitä ajatuksia uudenlainen, visuaalisempi viestintä kuntalai-
sissa sekä yhteistyöverkostoissa herättää ja tavoittaako se kohteensa. 
 
Yksi kaupungin tärkeimmistä tehtävistä on edistää asukkaidensa hyvinvointia. Tarjoamalla 
toimivia, asukkaiden tarpeisiin vastaavia palveluita, ihmisten elämää helpottavia ratkaisuja 
sekä osallisuuden kokemuksia Järvenpään kaupunki täyttää tätä tehtävää.  Palvelumuo-
toilun potentiaali julkisissa palveluissa on valtava. Kuntapuolen niukkoja resursseja tulisi 
kohdentaa kuntalaisten tarpeisiin vastaaviin palveluihin ja oivaltaa mitä ja miten palvelui-
den kontaktipisteitä tulee jatkossa kehittää. Potentiaalia ja osaamista tuottaa parempia 
palveluratkaisuja löytyy, jos vain innovoinnille annetaan tilaa ja mahdollisuus. Julkisissa 
palveluissa tuotteistamista ei tulisi nähdä ainoastaan kaupallistamisen näkökulmasta vaan 
nimenomaan asiakkaan positiivisen palvelukokemuksen vahvistamisena ja laadukkaana 
palveluna. Harkittu palveluiden tuotteistaminen, monipuolinen ja -kanavainen viestintä, 
toimiva yhteistyö ja sujuvat palvelupolut, voivat tukea ja innostaa kuntalaisia liikkumaan ja 
huolehtimaan kokonaisvaltaisesti omasta hyvinvoinnistaan.   
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Tulevaisuuden haasteena on palvelumuotoilun menetelmien hallinta sekä koordinointi 
kaupunkiorganisaatiossa, kuinka toimintatapa ja menetelmät saadaan osaksi julkista työtä 
ja osataanko mahdollisuuksia hyödyntää monipuolisesti? Palvelumuotoilun menetelmin on 
mahdollisuus parantaa organisaation sisäistä sekä ulkoista viestintää. Visuaalisuus hel-
pottaa eri taustoista tulevien ihmisten välistä kommunikointia ja tuo tiedon kaikkien ulottu-
ville. Kaupunkistrategiassa mainittu asiakaslähtöisyys ja osallisuuden vahvistaminen tulee 
luonnolliseksi osaksi palveluprosesseja ja normaaleja toimintatapoja palvelumuotoilun 
työkalujen avulla. Lisäksi palvelumuotoilun opit ja menetelmät sopivat työkaluiksi monen-
laisiin kohtaamisiin, ei ainoastaan palveluiden kehittämiseen. Muotoilun menetelmiä ja 
visualisointia voidaan hyödyntää organisaation toiminnan kuvaamisessa, ymmärtämises-
sä ja kommunikoinnin onnistumisen varmistamisessa. Henkilöstön näkökulmasta katsot-
tuna, työntekijä, joka ymmärtää oman roolinsa palveluiden ketjussa ja prosessin kokonai-
suudessaan, pystyy jatkossa myös kehittämään omaa työtään paremmin. Palvelumuotoilu 
on hyvä innovoinnin työkalu, jolla voi varmistaa tuottavuuden sekä tehokkuuden. 
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Liitteet 
Liite 1. Liikuntaneuvonnan tilastointilomake 
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Liite 2. Havainnoinnin ohjeistus ja lomakepohja liikuntaneuvonnan passiiviseen 
havainnointiin 
Tee havaintoja siitä mitä näet ja kuulet - Kirjaa vain vierailun aikana havaitsemiasi asioita. 
Ota havaintojesi tueksi kuvia. Ne tuovat näkyviksi asioita, joita voi olla vaikea sanallistaa ja 
toimivat muistin tukena ja lisäävät havainnoinnin objektiivisuutta. 
 
LIIKUNTANEUVONTA  YMPÄRISTÖSSÄÄN, SAAVUTETTAVUUS JA ESTEETTÖMYYS 
Saapuminen  
o saavutettavuus eri kulkuneuvoilla (jalan, pyörällä, julkisilla, autolla) 
o esteettömyys (luiska, valaistus, ulko-ovi) 
o palvelun löytäminen (opasteet, valotaulut, tienviitat, muu ulko-opastus) 
o sijoittuminen suhteessa muihin alueen palveluihin 
o aukioloajat 
 
PALVELU JA TARJONTA  
Henkilökunnan rooli 
o tunnistettavuus (työasu, muu tunniste) 
o sijoittuminen tilassa (palvelualueella, vapaasti tilassa) 
o asenne ja palveluote (aktiivisuus/passiivisuus, rohkaisevuus/rajoittavuus, tervehtimi-
nen, kontaktihakuisuus) 
 
Ajankohtaiset liikkumismahdollisuudet ja sisältöjen tarjonta 
o löydettävyys  
o esillepano (houkuttelevuus, siisteys, selkeys)  
o moniulotteisuus (eri formaatit)  
o palveluiden, tapahtumien ja muun toiminnan markkinointi  
 
Palvelut  
o palvelutarjonta 
o palveluviestintä  
o itsepalvelu (viestintä, rohkaisu/rajoittaminen) 
 
TIETOTEKNISET LAITTEET, VARUSTELU JA PALVEUT 
Tarjottava tekniikka 
o sijoittelu, esteettömyys, ergonomia, käytettävyys 
o tekniikan tarkoituksenmukaisuus 
o tilan asenne (rohkaisee/rajoittaa, oikeudet/kiellot) 
o valaistus 
o äänivyöhykkeet (erilaisten tarpeiden huomioiminen, akustiikka) 
o eri käyttäjäryhmien huomioiminen (esim. lapset, nuoret, muualta Suomeen muutta-
neet, ikääntyneet, freelancerit ja muut joustotyön tekijät) 
Palvelualue  
o sijoittuminen suhteessa asiakasvirtoihin 
o lähestyttävyys (rohkaiseva/rajoittava), 
o selkeys 
o siisteys 
 
VIESTINTÄ JA MARKKINOINTI TILASSA /VERKOSSA 
o visuaalinen ilme/brändi 
o verkkosivut (ajantasaisuus, käytettävyys, navigoinnin helppous, visuaalisuus, informatiivi-
suus)  
o sosiaalinen media (aktiivisuus, sisältö, paikallisuus, oivaltavuus) 
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Piirrä tähän kuva  
 
 
HAVAINNOINTIPROFIILI 
 
Luo kysymysten avulla asiakasprofiili. Tarkastele vierailukohdetta profiilityypin näkökulmas-
ta. Kirjaa ylös havaintojasi. 
 
PVÄ _______ ___        KLO________  KESKIMÄÄRÄINEN VIIPYMISAIKA ________ 
PAIKKA _______________________________________ 
 
ASIAKASPROFIILI  ______________________________ 
YKSIN / YHDESSÄ ______________________________ 
IKÄRYHMÄ  ___________________________________ 
Muu tunniste  
_______________________________________________ 
 
TULOSYY / MISTÄ SAANUT TIEDON – LÖYDETTÄVYYS  
MISTÄ OLISI SAANUT/LÖYTÄNYT TIEDON AIEMMIN.. 
_______________________________________________ 
_______________________________________________ 
 
MIKÄ ÄRSYTTÄÄ ________________________________ 
________________________________________________ 
 
MIKÄ TOIMII ERITYISEN HYVIN____________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________________________ 
 
MUUTA HUOMIOITAVAA 
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________ 
 
TUNNEILMASTO ilmeet, kehonkieli 
_______________________________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________________________ 
 
MITÄ ASIAKAS SANOO 
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________ 
Henkilökunnan rooli 
o tunnistettavuus (työasu, muu tunniste) 
o sijoittuminen tilassa (palvelualueella, vapaasti tilassa) 
o asenne ja palveluote (aktiivisuus/passiivisuus, rohkaisevuus/rajoittavuus, tervehtimi-
nen, kontaktihakuisuus) 
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Liite 3. Personas sekä The Value Proposition Canvas, liikuntaneuvonnan asiakas-
profiilit  
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Liite 4. Sap Scenes -asiakastarinat sarjakuvina 
Yksinäinen Harri Harkitseva tapaa liikuntaneuvojan tullessaan lounaalle ja lähtee rohkeas-
ti kokeilemaan liikunnanohjaajan suosittelemaa avointa ryhmää. Ryhmästä löytyy saman-
henkistä porukkaa, joiden kanssa on mukava vaihtaa kuulumisia ja ystävä seuraksi pallo-
peliinkin. 
 
 
Aimo Aloittelija haluaisi aloittaa liikkumisen, mutta tarvitsee henkilökohtaista, räätälöityä 
palvelua sekä tukea aloittamiseen 
 
 
Miia Muuttuja säikähtää labratuloksiaan ja tarvitsee selkeän, konkreettisen suunnitelman 
matkalle muutosta kohti 
 
 
Diabeteshoitajalle lääkärin kautta ohjautunut asiakas  liikuntaneuvontaan ja mukaan 
painonhallintaryhmään, jossa saa vertaistukea 
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Asiakas, joka tarvitsee runsaasti tukea alkuvaiheessa voimavarojensa kasvattamiseksi 
sekä hyvinvointinsa kohentamiseen. Myöhemmin palvelupolun loppupäässä asiakkaalle 
riittää kevyt liikunnanohjaajan tarjoama tuki ja kuulumisten vaihto sekä tsemppaus tarpeen 
vaatiessa. 
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Liite 5. ”Asiakkaan polku” videon käsikirjoitus 
Video muokkaantui vielä kuvattaessa sekä materiaalia karsiutui osin vielä editoitaessa 
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Liite 6. Uusi Blueprint –mallinnus 
 
